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Tillid til MetroNyt 
Alle Vi Børn i Ole Togeby 
får premiere d. 15/6! 
 
Følg med i den 
spændende føljeton om de 
fem  gæve hovedpersoner, 
Josefine, Martin, Peter, 
Sinne og Stine, når de går 
på nye eventyr i Ole 
Togeby. I denne udgave 
opdager de fem en 
gammel bog med et 
mystisk pentagram, der 
indeholder svære koder på
et gammelt og glemt sprog. 
Tror du, at det lykkes for 
dem at bryde koden og 
finde skatten? Se filmen på 
RUC; Metroen kører nogle 
gange lige til døren… 
Argumentér med ethos! 
 
Når man skal have trovær-
dighed i en argumentation-
ssituation, er ethos en 
særlig vigtig bestanddel. 
Når man har ethos, stoler 
modtageren på afsenderen
ud fra karaktertræk, som 
opbygges på baggrund af 
alle de handlinger, der er 
socialt synlige. Ethos 
stammer fra Aristoteles’ 
Retorik, som trods sin 
betydelige alder stadig er 
relevant i nutidig kommuni-
kation. 
Tillid skaber interaktion 
For den tyske sociolog 
Niklas Luhmann er tillid et 
af de afgørende midler for 
at sikre den sociale 
interaktion. I denne 
sociologs øjne er 
samfundet så svært at 
gennemskue, at man må
bruge tillid til dem, man vil 
interagere med. Da man 
ikke kan bede om tillid, men 
i stedet må opnå den 
gennem mange små skridt, 
er det en særdeles 
kompleks operation at opnå 
tillid. 
Det kræver hårdt arbejde at skabe 
et tillidsforhold til en modtager 
gennem en tekst. Men når det 
lykkes, er fordelene rigelige for 
både modtager og afsender.  
En gang hver måned 
udsender den køben-
havnske metro sit 
nyhedsbrev MetroNyt. 
MetroNyt behandler 
hverdagen i Metroen 
og prøver samtidigt at 
imødekomme nogle af 
de kritiske røster, der 
ofte har ramt Metroen. 
I dette projekt kan du 
læse om, hvordan det 
er muligt at skabe 
tillid mellem et blad 
som MetroNyt og dets 
modtagere. For tillid 
er nødvendigt, for at 
der kan opstå et 
fællesskab mellem af-
sender og modtager. 
Hvis dette fællesskab 
ikke eksisterer, kan 
Metroen ikke forvente 
læsere til MetroNyt, 
og på sigt måske hel-
ler ikke nogen kunder.  
 
Brug mistillid! 
Et af projektets 
hovedteser er, at  
komplekse organisa-
tioner som Metroen 
med fordel kan oprette 
organer, der øger 
deres sensitivitet over 
for ekstern kritik. 
MetroNyt er et ek-
sempel på et sådant 
organ, men det må 
indeholde vise kvali-
teter for at virke efter 
hensigten. Kort fortalt 
går det ud på at invi-
tere mistillid fra andre 
ind i selve organisa-
tionen. Det giver 
mulighed for at kon-
trollere og forstå 
kritikken. 
 
Forventninger er 
nøgleordet 
Hvis man vil søge at 
indgå i et tillidsfor-
hold med andre, er det 
meget vigtigt, at den 
anden har noget at 
rette sin tillid mod. 
Man må med andre 
ord fortælle ham,
hvem man er, så den 
anden part selv kan 
beslutte, om tillid er 
en god ide. Det 
handler altså om, at 
opstille forventninger, 
som andre kan 
forholde sig til. 
 
Man kan ikke løbe 
fra tillid 
I vores samtid er tillid 
en forudsætning for at 
samfundet kan 
fungere. Samfundet er 
præget af 
arbejdsdeling og 
specialisering, og det 
betyder, at man hver 
dag er tvunget til at 
stole på andres 
egenskaber og 
kvaliteter. Vi afleverer 
fx vores børn i 
børnehaven med tillid 
til, at de 
professionelle 
pædagoger vil 
behandle vores børn 
pænt, mens vi selv 
løser specialiserede 
opgaver for andre. 
Tillid er blevet 
nødvendig. 
Af: Aben Philip  
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1: Tillidsrelationer i samfundet 
For mere end 200 år siden var en familie stort set selvforsynende. For at overleve 
måtte familien klare alt selv. I dag er samfundet ikke længere opbygget omkring 
selvforsyning og egenproduktion. De fleste opgaver bliver uddelegeret; maden 
køber vi i et supermarked, vores tøj i en butik og institutioner uddanner os. Vi er 
blevet en del af et uddifferentieret samfund. 
Når vi vælger at overdrage ansvaret for fødevareproduktion til supermarkedet, gør 
vi det i forventning om en kompetent og ansvarsfuld forvaltning af ansvaret. Vi 
forventer altså noget, når vi overdrager ansvaret til andre.  
Hvis ikke vi har tillid til, at pædagogen behandler vores børn ordentligt, vil vi 
straks flytte dem til en anden institution. Når det lokale supermarked er beskidt, 
lugter eller kun har gamle varer på hylderne, vælger vi automatisk et andet. 
Supermarkedet indfrier ikke længere vores forventninger og nyder derfor ikke 
længere vores tillid. Konsekvensen bliver at vi holder op med at overdrage 
ansvaret for mad til det lokale supermarked. Det sker, fordi vi har mistet tilliden 
til, at supermarkedet kan varetage funktionen tilfredsstillende.  
Tillid er derfor limen, der binder det uddiffrentierede nutidige samfund sammen. 
Tillid er forudsætningen for, at andre kan opfylde ens individuelle behov. Men 
samfundets organisationer har også brug for tillid. Det bliver et centralt begreb, 
når eksempelvis en organisation som et pensionsselskab skal sikre kunderne 
størst muligt afkast. Pensionsselskabet investerer derfor i den organisation, 
pensionsselskabet har mest tillid til, vil give det ønskede afkast. 
 
Samfundets opgaver er altså blevet uddifferentierede, hvilket gør os i stand til at 
specialisere os på særlige områder. Tillid er mekanismen, som muliggør, at 
samfundets uddifferentiering fungerer. Samfundets organisationer efterspørger i 
stigende grad tillid. Det bliver på den måde til en del af den moderne kondition.  
Tillidens genese udtrykker en rivende udvikling. 
 
Tillid er derfor det centrale begreb i vores undersøgelse. Projektets udgangspunkt 
er at undersøge tillid mellem organisation og offentlighed. Blandt de mange 
organisationer, der synes at efterspørge tillid i deres relation til offentligheden, 
har vi valgt den københavnske Metro som empirisk omdrejningspunkt. 
Metroen og MetroNyt  
Allerede da Metroen var på tegnebrættet blev den mødt med massiv kritik. Skulle 
den være underjordisk eller overjordisk? Førerløs eller med fører? En række 
spørgsmål skabte stor debat, og politisk set blev Københavns nye offentlige 
transportmiddel en varm kartoffel. Da projektet lettere forsinket stod færdigt, var 
budgettet overskredet med mere end 100 procent, hvilket rundt regnet svarer til 
cirka seks milliarder kroner. Problemerne sluttede dog ikke ved det økonomiske, 
også den rent byggetekniske side af Metroen viste sig problematisk. Fx var flere 
bygninger omkring Nørreport sunket så meget på grund af de store 
metroudgravninger, at man ikke kunne åbne vinduerne. Senere fulgte 
driftsforstyrrelser, dødsulykker og mere end to års dårlig presseomtale. 
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Metroen er i dag ved at komme sig over opstartsproblemerne. Passagerantallet er 
støt stigende, og den almene omtale af Metroen er til dels blevet positiv. En grund 
kan være Metroens håndtering af virksomhedens noget blakkede fortid. 
Selskaberne bag Metroen; Ansaldo, Metro Service og Ørestadsselskabet har i 
fællesskab valgt at kommunikere direkte med offentligheden ved hjælp af 
kundebladet MetroNyt. Bladet er tilgængeligt i Metroen, i togene, på stationerne 
og i en webudgave på Metroens hjemmeside www.m.dk. MetroNyt sendes 
desuden til de fleste større virksomheder på Sjælland og er således tilgængeligt 
for både passagerer og andre interessenter. Oplaget er på mellem 20.000 og 
25.000 eksemplarer. MetroNyt udkom for første gang den 12. februar 2004, 
havde en udgivelsesfrekvens på 14 dage og en oprindelig hensigt, som lød: 
”Vi har valgt at kommunikere direkte med passagererne, fordi vi ved, 
at vi skylder jer en forklaring. Metroen har i efteråret 2003 haft 
mange tekniske vanskeligheder. Også flere end man umiddelbart skulle 
forvente af et nyt transportmiddel, som selvfølgelig altid vil have 
børnesygdomme.” (MetroNyt d. 12. februar 2004) 
Med udgivelsen af MetroNyt mener vi, at Metroen har forsøgt at iscenesætte sig 
selv positivt. Dermed har de taget kampen op mod tidligere tiders konsekvent 
dårlige medieomtale. 
Den 2. februar 2005 annoncerede MetroNyt, at bladet nu ville ”ændre udseende 
og [få] et mere kundevendt fokus.” Desuden skulle der nu være fire uger mellem 
hver udgivelse (MetroNyt d. 2. februar 2005). Dette skifte i både layout men især 
også kunderelationer, finder vi interessant at tage udgangspunkt i. For os 
fremstår den københavnske Metro som en organisation, der har brug for 
omgivelsernes tillid. Skiftet indikerer, at Metroen nu ud over at give kunderne 
’forklaringer’ også er begyndt at reflektere over, hvordan de bliver opfattet af 
kunderne. Med den nye profil i MetroNyt har Metroen, ud over oprindeligt at 
skabe et talerør for organisationen, muligvis også åbnet for dens passagerers 
holdninger.  
Strategisk kommunikation  
Vi kan iagttage, hvordan Metroens medieomtale over en treårig periode har skiftet 
karakter. Fra at være udelukkende negativ er der nu som nævnt flere positive 
erklæringer om Metroen. Vi kan ikke som udgangspunkt afgøre, om det er et 
resultat af enten det ene eller det andet, men noget er der sket.  
 
Vi formoder, at MetroNyt er et strategisk led i Metroens samlede kommunikation. 
Endvidere formoder vi, at Metroen med MetroNyt søger at skabe en platform for 
udviklingen af Metroens troværdighed. MetroNyt er en kanal for Metroen, som er 
kontrolleret af Metroen selv, og det gør bladet interessant som kommunikativt 
fænomen, når vi vil undersøge tillidsrelationer. For troværdighed og tillid er i 
særlig grad centralt, når Metroen udgiver et blad, hvor de skriver om sig selv.  
 
En måde at fremstå troværdig på er i første omgang at skabe sammenhæng 
mellem vision og virkelighed, således at MetroNyt rent faktisk gør det, de siger, de 
vil gøre. Spørgsmålet er, hvilke visioner eller hvilken hensigt MetroNyt italesætter, 
ud over det faktum, at de ønsker at kommunikere direkte med Metroens 
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passagerer. Dernæst er spørgsmålet, om det lykkes for dem at indfri deres 
intentioner, og om der tilmed er konsekvens i måden, de gør det på i bladene over 
tid. Det drejer sig altså om, hvordan MetroNyt fremstiller sig selv gennem 
kundebladene. MetroNyt er et af Metroens ansigter udadtil, hvorfor Metroens 
troværdighed sættes i spil.  
 
Et af de væsentligste kommunikative elementer MetroNyt kan fremstille sig selv 
med, er deres sprogbrug. Med sproget kan de indikere meninger, holdninger, 
hensigter, relationer med videre. Da alt sprogligt i bladet, lige fra overskrifter til 
konkret indhold, er en del af bladets selvfremstilling, har det konsekvenser for, 
hvilket billede læserne får af bladet. Men hvordan fremstiller MetroNyt sig så i 
kommunikationssituationen i forhold til tillidsrelationer, og hvilke muligheder har 
de teoretisk set for at skabe en troværdig selvfremstilling over for deres kunder og 
interessenter? Med udgangspunkt i denne problematik stiller vi følgende 
problemformulering: 
Problemformulering 
 
Hvordan fremstiller Metroen sig selv med sproglige midler i MetroNyt, 
og kan Metroen på den måde lægge op til tillid? 
 
Struktur 
Efter dette indledende kapitel, hvor vi har introduceret de problemstillinger, der 
forekommer i projektet, vil denne læsevejleding fungere som guide fra kapitel to 
og frem i resten af projektet. 
 
Projektets andet kapitel indleder vi med en præsentation af MetroNyt som kanal 
for Metroen, samt med begrundelser for valget af analysetekster. Vi redegør og 
argumenterer for projektets struktur, teori og empiri med henblik på at vise vores 
refleksioner over valg og fravalg, samt skabe en rød tråd i vores fremgangsmåde 
projektet igennem. Disse metodiske overvejelser har vi til hensigt at udfolde og 
eksplicitere undervejs i de resterende kapitler.  
 
Tredje kapitel har til formål at præsentere de videnskabsteoretiske paradigmer, vi 
bevæger os ind i og dermed det epistemologiske grundlag, der udgør projektets 
fundamentale forståelsesramme. Det tager udgangspunkt i systemteoretikeren 
Niklas Luhmann og kobles til projektets øvrige teoretikere.    
 
I kapitel fire i projektet udfolder vi vores valgte teoretikeres optikker, samt redegør 
for de dele af deres teori og begrebsapparat, der er relevant for projektets 
undersøgelsesfokus. Vi har strukturelt set valgt at starte med redegørelserne for 
system- og funktionsforståelse og tillid-mistillidsteori, dernæst etablere koblingen 
fra denne teori til tekst med ethosbegrebet, for sidst at redegøre for vores 
konkrete analyseredskab: tekstanalysen. 
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Kapitel fem og seks er analyser. Hvor de mere overordnede teoretiske greb 
præsenteres i teorikapitlet, vil de mere konkrete detaljer udfoldes undervejs i 
analysedelen, som udgør projektets femte og sjette kapitel. Teorien sættes i spil 
på vores konkrete empiri. Analysen er delt i to: Kapitel fem er en analysedel, der 
fremanalyserer MetroNyts hensigtserklæring og derefter udgør et 
sammenligningsgrundlag, som de resterende analyser i kapitel seks holdes op 
imod. Det giver os mulighed for at se, hvorvidt MetroNyt lever op til deres egen 
hensigt.  
 
I projektets syvende kapitel bruger vi teoriens tydningspotentiale til at 
sammenfatte analysernes pointer, og her udfolder vi diskussioner af teksternes 
styrker, svagheder og tillidspotentiale i relation til hensigtserklæringen, og i 
forhold til teorien. 
 
Kapitlet otte rummer konklusionen på projektets problemformulering, hvorefter vi 
i kapitel ni diskuterer nogle perspektiver på projektet og opstiller teoretiske og 
praktiske forslag til forbedringer af MetroNyts kommunikation i rollen som PR 
konsulenter. 
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2: Metode 
Fremgangsmåde 
For at kunne besvare problemformuleringen har vi valgt at undersøge en række 
udvalgte tekster i MetroNyt nærsprogligt. Det gør vi, fordi teksterne udgør den 
primære måde, hvorpå Metroen fremstiller sig selv gennem kanalen MetroNyt, og 
fordi sprogbrugen i teksterne giver os muligheden for at undersøge MetroNyts 
selvfremstilling. Relationen til tillid vil vi se på ud fra den optik, at tillid ikke kan 
forlanges, men kun gives uden at forvente noget igen. Således kan Metroen ikke 
forlange tillid fra sine kunder, men den har mulighed for at skabe forudsætninger 
for at modtage tillid fra offentligheden med MetroNyt. Dette kan de gøre tekstligt 
gennem en troværdig selvfremstilling, hvorfor vægten i vores sproglige analyse vil 
være på afsenders selvfremstilling i teksten.  
 
Fundamentet for tillid finder vi i den tyske systemteoretiker og funktionalist 
Niklas Luhmanns (1927-1998) teori om tillid. Luhmanns force er hans 
sociologiske samfundsperspektiv, hvorudfra tillid anskues. Dette epistemologiske 
perspektiv baserer vi vores tillidsopfattelse på. På den måde afgrænser vi os fra at 
sætte hele Luhmanns omfattende teoriapparat i spil, men bevarer fokus på vores 
problemformulering om tillid. 
 
Med tillid som projektets undersøgelsesfokus vil vi undersøge tillid ved hjælp af 
tekstanalyse. Her har vi valgt tekstteoretikeren Ole Togeby og hans pragmatisk-
analytiske tilgang til tekst i værket Praxt fra 1993. Togeby fremstiller her en 
tekstanalytisk model, pentagrammet, med hvilken han forsøger at rumme alle 
dele af en tekst. Vi mener, at vi med valget af Togeby etablerer en analytisk 
brugbar forståelse af kommunikationssituations faktorer og relationer. Togeby 
giver os endvidere mulighed for at analysere hensigter i vores tekstanalyser, fordi 
hensigten er med til at forme afsenders selvfremstilling. Vi mener, teorien er 
stærk på tekstligt niveau, og en styrke er, at den fremmer analytikerens 
bevidsthed om hele tekstens kommunikationssituation. I samspil med almene 
grammatiske og pragmatiske redskaber, udgør Togeby vores sproglig-analytiske 
værktøjskasse. 
 
I vores perspektiv har Togebys teori dog den svaghed, at den kommer til kort i 
sine udsigelser om det omgivende samfund. Togebys fokus på det tekstanalytiske 
gør, at hans force ligger i udsigelser om tekstens indhold. Vil man derimod 
undersøge et samfundsperspektiv, må man inddrage en optik, der kan favne 
samfundet, som vi gør med Luhmann. 
 
Epistemologisk bevæger Togeby og Luhmann sig på forskellige niveauer, men de 
kan forenes i den forstand, at de begge anlægger et funktionalistisk perspektiv på 
deres genstandsfelter.                           Hos Togeby er genstandsfeltet tekst, og 
hans fokus angår de funktioner, en tekst kan udvise via sprogbrug. Hos 
Luhmann, hvor genstandsfeltet er systemer, ligger fokus på systemers funktioner. 
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Begge typer funktioner har med opbygning af troværdighed at gøre, og koblingen 
skaber vi ved hjælp af ethosbegrebet, hvilket vi vil redegøre for i teorikapitlet (4).  
 
Ovenstående teoretiske greb anvender vi på udvalgte MetroNyttekster, hvorved vi 
kan fremanalysere teksternes selvfremstilling og behandle bladets hensigt overfor 
bladets tekstlige handlinger. Det gør vi for at kunne diskutere MetroNyts 
tillidspotentialer i Luhmanns perspektiv. 
 
I det følgende afsnit forklarer vi, hvorfor netop MetroNyt er et givtigt valg til vores 
tekstanalyse, og hvilket fravalg vi ser i den forbindelse.  
Metodiske overvejelser omkring MetroNyt som empiri 
 
 
I Metroens kommunikationssituation kan MetroNyt beskrives som en kanal for 
Metroen. Kanalen er mediet hvorigennem Metroen kan kommunikere med deres 
kunder. MetroNyt er kun én blandt flere mulige kanaler, når Metroen 
kommunikerer med sine kunder. Vi kunne også have beskæftiget os med fx 
internettet, reklamer eller interviews, men dem har vi fravalgt af nedenstående 
årsager. 
En af grundene til vi har valgt MetroNyt frem for internettet er, at vi mener, bladet 
rammer en bredere målgruppe, når den ligger i togene. Man kan forestille sig, at 
man lige snupper et blad i bladholderen på Metroområdet og læser MetroNyt på 
en togtur for at udfylde ventetiden. MetroNyt er her det eneste tilgængelige blad 
foruden gratisaviser, hvorimod Metroens hjemmeside konkurrerer med utallige 
andre hjemmesider. En anden fordel ved at analysere Metroens kommunikation 
via MetroNyt frem for dens hjemmeside er bladmediets sproglige udformning: 
Hjemmesider stiller andre krav til teksternes indhold og deres 
informationstæthed. I MetroNyt kan indholdet desuden gennemarbejdes bedre, 
idet bladet har en udgivelsesfrekvens på en måned, modsat hjemmesider, hvor 
gennemarbejdningen er begrænset af det krav om hyppig opdatering, der er til 
hjemmesider. 
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Vi afgrænser os endvidere fra at undersøge reklamer, da de er selvreferentielle og 
konative tekster (Togeby 1993:689), hvilket betyder, at deres budskaber primært 
lægger sig til afsenderens produkt. Graden af informationstæthed er derfor ikke 
tilstrækkelig høj til hensigtsmæssigt at kunne anvende formen til en undersøgelse 
af tillidsproblematikken. Reklamer handler om hurtige løsninger og marketing. I 
og med vi undersøger tillid, er det mere interessant at se på kommunikationen i 
MetroNyt, da denne foregår over en længere tidsperiode. Derigennem får vi også 
mulighed for at belyse, hvor konsistent selvfremstillingen i bladet er. 
Tekstudvalg 
I MetroNyt har vi udvalgt en række tekster, der tilsammen skal give et billede af 
bladets kommunikation. Ud over analysen af MetroNyts hensigtserklæring, der er 
valgt på baggrund af fokusskiftet i MetroNyt, er teksterne valgt, fordi de mere eller 
mindre ekspliciterer MetroNyts hensigt. Vi mener, at teksterne er et rammende 
udtryk for den diversitet, der er i en organisations samlede kommunikation. 
Endvidere mener vi, at vores fokus på diversitet indfanger flere sider af Metroens 
selvfremstilling. Derfor vil den være et godt udgangspunkt for en kvalificeret 
undersøgelse af forudsætninger for tillid til Metroen. Diversiteten søger vi at 
indfange ved at udvælge tekster fra tre forskellige udgaver af MetroNyt, herunder 
to almindelige udgaver og en særudgave. Dernæst har vi prioriteret forskellige 
typer af tekster, det vil sige, vi ikke har analyseret den samme type artikel 
gennem flere udgivelser. Sidst har vi forsøgt at udvælge teksterne forholdsvist 
tilfældigt indenfor de nævnte rammer, da alle teksterne i MetroNyt for så vidt er 
underlagt samme hensigtserklæring og derfor principielt burde kunne udvise det 
samme. 
Resultatet er blevet seks artikler som alle er fra efter MetroNyts fokusskifte. De 
første tre er fra de to første numre af MetroNyt, og de resterende tre analyserer vi 
samlet som udtryk for den ekstraordinære udgave. Hver tekst bliver introduceret 
særskilt i starten af hver analyse. 
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3: Videnskabsteori 
De fleste mennesker vil sikkert være fortrolige med begrebet tillid fra deres 
hverdag. Som begreb er tillid ofte brugt, og det kræver ikke andet end normale 
sprogkompetencer at benytte ordet til at beskrive et ellers uhåndgribeligt forhold. 
I dette projekt bliver begrebet tillid dog hævet op på et abstrakt og teoretisk 
niveau, idet vi gennemarbejder begrebet for at kunne udtale os om forholdet 
mellem Metroen, dens kunder og interessenter. Luhmanns tillidsoptik kan ikke 
sammenlignes med den hverdagsoptik, som ellers ville gøre tillid bekendt på 
forhånd. Luhmann har nogle epistemologiske præmisser, som ligger til grund for 
hans tillidssyn, som vi ekspliciterer i det følgende. Indgangen til tillid skal altså 
starte samme sted, som Luhmanns tanker begynder: Vi viser derfor det 
videnskabsteoretiske udgangspunkt, der former den måde, man kan tale om tillid 
på. 
Epistemologiske præmisser 
Teorien om tillid er kun en lille del af en større og meget omfattende teori, og det 
er vigtigt, at den forstås som sådan. Luhmann brugte det meste af sit liv på at 
udvikle en teori, der skulle forny sociologien uden at bygge videre på den (Kneer 
og Nassehi 1997:14f; Luhmann 2000:30f). Der var altså tale om et ambitiøst 
projekt, der skulle sikre sociologien helt nye måder at forske på. Men Luhmanns 
teori var ikke blot ambitiøs ved det, at den skulle forny sociologien, den var også 
ambitiøs i forhold til dens udsigelsesområde. Luhmanns teori er skabt til at 
kunne forklare hele samfundet. Det er altså en universel samfundsteori, der kan 
forklare alt socialt (Luhmann 2000:30f). 
 
For at kunne favne hele samfundet i én teori begriber Luhmann samfundet som 
et uendeligt antal systemer, der har hver deres funktion og hver deres rationale. 
Man kan se dem som øer af mening i et hav af kompleksitet. Teorien er altså en 
systemteori. Det er særlig vigtigt at forstå, at alle systemer eksisterer, fordi de har 
en funktion for samfundet. Denne funktion vender vi tilbage til i følgende afsnit. 
  
Helt overordnet forstået er systemer sammenhængende helheder, der hver især 
består af enkeltdele, som virker sammen i bestemte mønstre. Enkeltdelene skaber 
tilsammen noget, der er mere end deres sum. I lyset af denne definition kan man 
fx forstå kroppen som et system, fordi den består af flere enkeltheder: Lever, milt, 
hjerte, øjne og skelet er fx alle enkeltheder, som virker sammen, og på den måde 
skaber noget, der er mere end deres sum, en krop. Samtidigt er det også klart, at 
alle disse enkeltheder samtidigt er små systemer i sig selv. Leveren består af 
celler, der som i andre systemer virker sammen om at skabe en større helhed. Det 
er også karakteristisk for systemer, at de enkeltdele, der konstituerer systemet, 
selv består af systemer. 
 
Luhmann ser samfundet som et system, der fungerer som netop skitseret. Også 
samfundssystemet består af en række subsystemer. Luhmann kalder disse, og 
samfundssystemet selv, for sociale systemer. Nogle af de sociale systemer kan 
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fysisk iagttages i samfundet som fx institutioner, familier, partier, foreninger med 
videre. (Kneer og Nassehi 1997:34), men begrebet sociale systemer skal forstås 
abstrakt. Luhmann taler om tre forskellige typer af sociale systemer, men her er 
det blot vigtigt at understrege deres eksistens uden at komme nærmere ind på de 
forskellige typer eller deres interne differens. 
Systemrationalitet og interaktion 
Fælles for alle samfundets systemer er, at de har en særegen måde at erkende 
verden på og derfor ikke kan forstå verden fra et andet synspunkt end deres eget. 
Derfor kan man også forstå sociale systemer som kommunikations- eller 
meningsfællesskaber, som koncentrer sig om en bestemt mening og forstår alt, de 
oplever ud fra dette meningsperspektiv. Fx vil institutionen Røde Kors som socialt 
system forstå verden ud fra et perspektiv, der handler om at redde mennesker og 
beskytte de svage frem for alt andet. Til forskel herfra vil institutionen TV2 som 
socialt system altid søge at øge deres seertal. Når disse to systemer på trods af 
deres forskelle samler sig for at lave et tv-show til fordel for Afrikas børn, bliver de 
til et nyt system, der er koncentreret omkring dette tv-show. Dette nydannede 
system vil som alle andre systemer have sit eget rationale. Men hverken Røde 
Kors eller TV2 holder dog op med at eksistere på grund af samarbejdet, og de vil 
fortsat forsøge at forstå alting ud fra deres egne rationaler. Det vil sige, at Røde 
Kors fortsat forstår TV-showet som en måde at redde menneskeliv på, ligesom 
TV2 forstår det som en måde at få ekstra mange seere på. Luhmann taler om, at 
systemerne er operationelt lukkede, men kognitivt åbne over for hinanden (Geist 
2001:321). Systemerne er altså i udgangspunktet lukket over for hinanden og 
kan ikke begribe verden ud fra andre rationaler end det, de selv besidder. Men 
det umuliggør ikke samhandling mellem de mange systemer; de kan optage 
udefrakommende ideer i sig selv, men vil altid forstå det ud fra deres eget 
perspektiv. Ideerne opstår altså rekursivt, på baggrund af allerede eksisterende 
mening. Systemernes eksistensgrundlag er deres respektive funktioner. 
 
I arbejdet med Luhmanns tillidsteori vil man typisk støde på et problem omkring 
kontinuiteten i Luhmanns teoriudvikling. Ovenstående teorianalyse er baseret på 
hele Luhmanns teori, som han udviklede frem til sin død i 1998. Teorianalysen 
baserer vi på teorien som helhed, men med udgangspunkt i Luhmanns værk 
Sociale Systemer fra 1984. Vores tillidsanalyse baserer vi dog på en bog, som 
Luhmann skrev på et tidspunkt, hvor hans teori endnu ikke var færdigudviklet. 
Det vil sige, at bogen Tillid (oprindeligt fra 1968, da. 1999) mangler nogle 
epistemologiske forudsætninger i teorien, som optræder i resten af hans teori fx i 
Sociale Systemer (Luhmann 2000). Vi mener, at den vigtigste forskel er, at 
Luhmann i 1968 antog personligheder for at være en slags sociale systemer 
ligesom organisationer. I de dele af vores analyse, hvor vi anvender Luhmann, ser 
vi bort fra personligheder og fokuserer i stedet kun på systemer. Det vil konkret 
udmønte sig i, at vi opfatter Metroen og dens kunder som to sociale systemer, der 
som udgangspunkt er kommunikativt afsondrede fra hinanden og bundet i hvert 
deres unikke rationale. Metronyt, Metroens teknikere og lignende vil være 
subsystemer til Metroen, ligesom kunderne også vil kunne danne subsystemer. 
Når vi i denne forbindelse fravælger personligheder som analyseobjekt, er det 
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fordi, vi bifalder Luhmanns hypoteser omkring systemer og personer. Kundernes 
personligheder er for så vidt irrelevante. Det vigtige er deres interaktions funktion 
som system i samspillet med Metroen som system. I analyserne støder man altså 
på begreber som ’læsere’ og ’personer’, men det skal således forstås som et 
system af interaktioner. 
Systemteori og pragmatik 
Vi bemærkede tidligere, at sociale systemer findes med en bestemt funktion. Vi 
kan nu nærme os en definition af denne funktion, og samtidigt nærme os 
begrebet tillid. Sociale systemers funktion er at producere mening, som ses som 
en altafgørende forudsætning for, at systemer kan skelne mellem ting, og for at de 
kan vælge. Det er altså systemernes særegne rationaler, der retfærdiggør deres 
eksistens i samfundet, fordi samfundet har brug for måder at skabe mening på. 
Hvis systemerne ikke kunne foretage denne meningsproduktion, ville det være 
umuligt at agere i det hyperkomplekse samfund. Rationalerne afhjælper altså 
samfundets aktører, så de kan orientere sig i samfundet. Denne problematik 
vender vi udførligt tilbage til i afsnittet om tillid i kapitel 4.  
 
Til trods for at Luhmanns teori er meget udtømmende og selv hævder at kunne 
give svaret på al social eksistens, har den også svagheder. En særlig markant 
svaghed er, at den kun vanskeligt lader sig operationalisere. Det er tilsyneladende 
en konsekvens af Luhmanns ambitioner om universalitet, der på visse punkter 
gør teorien så vag i formuleringerne, at den bliver svær at bruge overhovedet. Det 
betyder imidlertid ikke, at Luhmanns teoretiske abstraktioner er ugyldige eller på 
anden måde illegitime, blot at man for at opnå den store tydeevne på samfundet, 
som teorien giver, må acceptere, at meget konkrete ting kan gå tabt i 
abstraktionerne. I dette projekt forholder vi os til konkrete tekststykker, der skal 
belyse MetroNyt selvfremstilling, for at vi senere kan relatere den til deres 
muligheder for at opnå tillid. Derfor er vi nødt til at benytte andre teoretikere, der 
kan hjælpe os med at forstå de mest konkrete dele af vores empiri: teksterne. 
 
Da denne projektrapports konklusioner vil afhænge af vores valg og fravalg af 
teori, er det klart, at der også må være en dybdegående konvergens mellem de 
forskellige teoretikeres udgangspunkt. Som vi netop har vist, er Luhmanns 
videnskab epistemologisk præget. Han fremlægger eksplicit, hvordan han mener, 
at al erkendelse sker i operationelt lukkede og kognitivt åbne systemer. Vi har 
adopteret dette syn på verden og må derfor sørge for teorikonvergens. Vi har med 
adoptionen af systemteoriens præmisser sat Luhmann først i teorihierarkiet og 
indordner dermed de andre teoretikere under disse præmisser. 
 
For at operationalisere teorien om tillid har vi valgt at knytte begrebet ethos fra 
den klassiske retorik til teorien. Samtidigt har vi valgt at knytte Ole Togebys 
pragmatiske tekstteori (Togeby 1993) til teorien om tillid for at have et redskab til 
at åbne vores empiri. Togeby vil således fungere som en teorioperationaliserende 
løftestang for vores brug af tillidsteorien på MetroNyts tekster. Vi mener, at 
Togeby kan kombineres med Luhmann, fordi begge har et funktionalistisk 
perspektiv. Togeby forstår tekster som ”en handling med sociale konsekvenser” 
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(Togeby 1993:18, original fremhævning). Hos Togeby er tekster helheder af 
forskellige faktorer, funktioner og krav, der alle har en funktion i at gøre 
teksterne til tekster. Desuden deler Luhmann og Togeby den centrale forståelse, 
at teksters mening først skabes hos modtageren (Togeby 1993:34). Det er også 
karakteristisk, at Togeby mener, afsenderens hensigt i en tekst må spille en stor 
rolle i forhold til virkningen hos modtageren (Ibid.). Vi kan ikke sige, at Togeby er 
inspireret af Luhmann, blot at de to teoretikere med fordel kan kombineres, da de 
kan komplementere hinanden. 
 
Det funktionelle ved Luhmanns systemteori består i, at Luhmann koncentrerer 
sig om systemernes funktion. Alle systemer har en bestemt funktion, men der 
findes også mekanismer, der har som funktion at hjælpe systemerne med at 
udvikle sig. Tillid er en sådan mekanisme og altså ikke et system, men en 
mekanisme der eksisterer for at servicere systemer. I kapitel 4 fokuserer vi på 
tillidens funktion og uddyber, hvorfor det er relevant at beskæftige sig med tillid i 
forhold til kommunikation og troværdighed. 
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4: Tillid, ethos og pragmatik 
I blandt alverdens sociologiske teorier er der især et problem, sociologer forsøger 
at forklare: Hvordan sikrer samfundet sin fortsatte eksistens til trods for de 
åbenlyse modsætninger, det ser ud til at rumme? Det står ethvert menneske frit 
for at opføre sig, som det selv finder mest rigtigt eller givtigt. Hvor findes så det 
socialiserende bindemiddel, der gør, at vi ikke farer i alle mulige retninger, men i 
stedet ser ud til at koordinere vores handlinger socialt? Der er givet mange svar 
på dette, for sociologien, helt centrale spørgsmål. Især ideen om tillid skinner 
igennem, når man skal forklare, hvordan grundlag for interaktion mellem flere 
personer, organisationer eller sociale grupperinger kan opstå. Luhmanns teorier 
er på netop dette punkt et stærkt redskab til at forstå det sociales mekanik, og 
hans tillidsteori vil bidrage til at forstå, hvordan komplekse organisationer som 
Metroen kan opbygge et tillidsfuldt forhold til sine interessenter. 
Hvorfor tillid? 
Det kræver ikke de store teoretiske overvejelser at forstå, hvorfor tillid bør have 
en fremtrædende plads i studiet af samfund og tekster. Tillid er forudsætningen 
for, at enhver menneskelig, frivillig interaktion kan foregå. Hvis man ikke har 
tillid til en person, organisation eller lignende, kan ingen social kontakt opstå. 
Hvem vil lade sig operere af en læge, man ikke har tillid til? Problematikken 
stikker dog dybere og påvirker selv de mest banale hverdagsting: Hvem vil låne en 
anden person penge, hvis man ikke har tillid til at pengene vil komme tilbage? Og 
ikke mindst: Hvem vil lytte til og tro på en organisation, man ikke har tillid til? 
Tillid er selve forudsætningen for socialt liv. Uden tillid ville samfundet være 
henvist til en form for kaos, hvor ingen stoler på andre end sig selv, og hvor alle 
derfor er henvist til løsninger og sociale interaktioner, der sikrer egen vinding med 
det samme. Uden tillid ville mennesket altså ikke kunne indgå i interaktioner, der 
ikke ville give et umiddelbart afkast. Med tillid åbnes der i stedet op for, at 
mennesker kan afgive fx materielle goder, tid, respekt eller energi i forventningen 
om, at modtageren vil kvittere med noget tilsvarende. Og netop forventninger er 
centrale for tillidsteorien, fordi en af tillidens funktioner er at skabe forventninger. 
Hvis man fx har tillid til Metroen, har man forventninger om, at den er pålidelig 
og generelt ikke vil udsætte en for fare. 
Luhmanns tillidsbegreb 
Luhmann er et fremtrædende eksempel blandt de mange sociologer, der har 
beskæftiget sig med ovenstående problematik. Gennem hans mangeårige og 
flittige forfatterskab har han udviklet en overmåde kompleks teori om samfundet, 
hvor en af hjørnestenene netop er en samfundsmæssig forståelse af tillid. 
 
I Luhmanns funktionalistiske perspektiv på samfundet er tillid en mekanisme, 
der eksisterer for at reducere social kompleksitet. Luhmanns sociologi 
koncentrerer sig i høj grad om at afdække mekanismer, der kan aflaste 
samfundets individer i forhold til at orientere sig i denne sociale kompleksitet. 
Dette korresponderer med det syn på verden, vi præsenterede i projektets 
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indledning; verden er blevet uddifferentieret i så forskelligartede områder, at det 
bliver svært at orientere sig i samfundet på baggrund af personlig erfaring alene. I 
nogle tilfælde er man nødt til at forlige sig på forventninger eller generaliseringer, 
når man skal træffe valg. For at forstå ideen om social kompleksitet bedre starter 
vi med at kigge på Luhmanns idé om dobbeltkontingens. 
Social kompleksitet og dobbelt kontingens 
Det sociale opstår idet to eller flere personer interagerer, men i denne interaktion 
skabes der ikke blot grobund for socialitet, men også grobund for frygt, nag, 
forvirring og forstyrrelse. Problemet er at:  
”Verden er revet itu i ukontrollerbar kompleksitet; andre mennesker 
kan på ethvert givet tidspunkt frit vælge meget forskelligartede 
handlinger […]” (Luhmann 1999:59).  
Et menneske kan nemlig ikke gennemskue et andet menneskes intentioner og 
holdninger, og det kan derfor lede til uoverskuelighed og generelt ubehag at 
indlede sig på et socialt forhold af kortere eller længere varighed. For Luhmann er 
noget kontingent:  
”når det hverken er nødvendigt eller umuligt; når det altså kan være 
sådan, som det er (var, vil blive), men også kunne være muligt på en 
anden måde” (Luhmann 2000:146).  
De forskellige muligheder, som et socialt møde producerer, er derved selve 
kontingensen, og denne kontingens må forstås som dobbelt, fordi begge parter vil 
opleve samme usikkerhed og ubehag i mødet med noget fremmed. Begrebet 
dobbeltkontingens bunder således i en kontingent situation, der er dobbelt ved 
det, at begge parter kan handle kontingent (Geist 2001:320). 
Dobbeltkontingensen er et af grundelementerne i den sociale kompleksitet, som 
Luhmann forudsætter, at det er nødvendigt at reducere, men det er også klart, at 
begrebet dobbeltkontingens er et abstrakt og teoretisk begreb. Dobbeltkontingens 
vil ikke optræde ved enhver social interaktion. I langt de fleste tilfælde er 
mennesker i stand til at interagere med andre mennesker eller systemer, de ikke 
kender. Som: 
 ”Den, der nu til dags begiver sig ubevæbnet ud mellem sine 
medmennesker, har tillid til dem uden at overveje det alternativ 
alvorligt at tage et sværd eller en pistol med” (Luhmann 1999:60). 
Grunden hertil er, at der findes mekanismer, der kan minimere den dobbelte 
kontingens og dermed sandsynliggøre interaktion. Blandt disse mekanismer er 
tillid den hyppigst forekommende løsning, men der findes også andre 
mekanismer, der fungerer ligesom tillid, hvoraf mistillid er blandt. Man kan sige, 
at tillid udøves rutinemæssigt (Ibid.), skønt Luhmann insisterer på, at tillid til 
enhver tid kan afløses af enhver anden mekanisme, der er i stand til at løse 
samme opgave fx mistillid (Ibid:151). 
Tillid og mistillid 
Som nævnt er alle systemer nødt til at reducere den usikkerhed, der bunder i 
dobbeltkontingensen. Fremtiden er ubestemt og ubestemmelig, men systemet er 
nødt til at vælge, om det vil udvise tillid overfor den anden part. Hvis det udviser 
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tillid, indlader det sig på en risikabel beslutning, idet dens forventninger om 
modtaget tillid kan blive skuffet og i værste fald brudt, fordi valget indeholder en 
forventning om, at tilliden bliver modtaget og gengældt. Derfor findes der 
situationer, hvor et system fravælger tilliden, fordi det forventer, at dens tillid ville 
blive skuffet. Men tillid må erstattes af noget andet. For selvom man kan fravælge 
tilliden, kan man ikke fravælge den funktion, den udfører; man må derfor finde 
funktionelle ækvivalenter til tillid. Den dobbelte kontingens må i alle tilfælde 
minimeres. Det kan foregå via tillid eller på andre måder. Man kan fx forestille sig 
militaristisk disciplin som en sådan funktionel ækvivalent, fordi den på forhånd 
afgør, hvordan andre vil opføre sig. Her vil alle handlinger på forhånd være 
fastlagt. Det er således en total fastlæggelse af fremtiden, der minimerer 
dobbeltkontingensen. 
 
Den typiske funktionelle ækvivalent til tillid er dog mistillid. Hvis et system har 
mistillid til et andet system, er det altså en konsekvens af, at tillid ikke syntes 
mulig. Systemet forsøger sig derfor med en alternativ strategi for at kunne 
minimere dobbeltkontingensen. Når et system har mistillid, vil det forsøge at 
undgå interaktion med det andet system. Det vil endog ”forsage alle behov, der 
overhovedet kan forsages” (Ibid:126). Det turde nu være evident, at mistillid 
blokerer for interaktion. For Metroens vedkommende vil kundernes eventuelle 
mistillid altså betyde, at kunderne vil give afkald på deres behov for den slags 
transport, Metroen kan give og i stedet søge andre transportmidler. 
 
For det system, der rammes af mistillid, er situationen svær. Det vil ikke kunne 
forstå grundene til mistilliden, fordi de bunder i et andet systemrationale. Hvis 
man ønsker tilliden men bliver mødt med mistillid, kan situationen gå i 
hårdknude: 
”Den der opdager, at han er genstand for sådanne udtryk for mistillid, 
vil næppe være tilbøjelig til at anlægge mistillidens perspektiv på 
sig selv og til at søge årsagerne til mistilliden i sig selv. 
Objektivt set er mistilliden uforklarlig for ham, og derfor tilskriver 
han den til den, der nærer mistillid. Han vil først svare på 
mistilliden med nærmere oplysninger, med overbærenhed, men så 
efterhånden med forsigtighed og endelig ved selv at vise mistillid – 
for så vidt som han overhovedet fortsætter relationen” (Luhmann 
1999:129f) 
Citatet viser, at mistillid er svær at vende til tillid, fordi den, der er genstand for 
mistillid, ikke kan forstå det grundlag, mistilliden spirer fra. Derfor forsøger 
systemet sig med yderligere information om sig selv, fordi det ikke ser, at det 
netop er systemet selv og dets handlinger, der fordrer mistilliden. Systemet må i 
stedet reflektere over det fremmede systems kritik og derigennem finde strategier, 
der kan opbløde forholdet. 
Strategier mod mistillid 
Hvis et system skal kunne vende mistillid til tillid, må det erkende og forstå, at 
mistilliden stammer fra et fremmed rationale. Der skal altså en operation til, som 
lader systemet se sig selv fra en ekstern position, og samtidigt må det anerkende 
denne positions gyldighed. Det kan ikke umiddelbart lade sig gøre på grund af 
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systemnationaliteternes forskellighed, men systemet må søge at indlemme denne 
fremmede position i sig selv og søge at forstå sig selv gennem den. Kun på denne 
måde kan systemet nå frem til en erkendelse af det andet systems perspektiv og 
derefter ændre sine handlinger, så de ikke længere fremprovokerer mistillid. En 
simpel metode til at nærme sig disse, for systemet fremmede perspektiver, er ved 
at invitere til kritik. Det sker ved at spørge direkte til kritikpunkterne og på den 
måde fremme kritikken. Denne strategi har to formål: For det første kan man 
lytte direkte til kritikken og derigennem forsøge at oversætte den til brugbare 
pointer i eget system. For det andet kan man ved at invitere til kritik på samme 
gang tæmme kritikken til en vis grad, fordi man kan behandle og besvare den 
kritik, der rettes mod en selv. Den mulighed har man ikke, hvis kritikken findes 
der, hvor man ikke kan registrere den. 
 
Store og meget komplekse systemer har mere brug for tillid end små systemer, 
fordi sidstnævnte er simplere at gennemskue. Metroen er et sådant stort og 
komplekst system. Den er for det første et forholdsvist nyt fænomen for 
danskerne, og samtidig upersonlig, fordi den er fuldautomatisk og omgivet af 
meget administration. Det er alt sammen faktorer, der øger Metrosystemets 
kompleksitet og gør det svært at gennemskue. Derfor har Metroen brug for langt 
mere tillid end andre mere enkle systemer som fx en lokal idrætsklub, hvor 
decentralisering og personlige relationer spiller en større rolle. I store systemer 
har mistilliden derfor også bedre vækstbetingelser. Man må altså gå ud fra, at der 
vil opstå situationer, der kan lede til mistillid hyppigere i komplekse systemer end 
i mere gennemskuelige systemer. Derfor må Metroen som et komplekst system 
udvikle måder, der ”kan opfange og neutralisere ”tilfældige” eller uvæsentlige 
akter af mistillid […]” (Ibid:132). Disse måder skal dels øge sensitiviteten i store 
systemer, så de får nye perspektiver at forstå sig selv ud fra, men i det samme 
give systemerne mulighed for at reagere på kritikken. Strategien skal så her være, 
at systemet ikke reagerer via eget rationale, men via de perspektiver, den 
modtager fra det fremmede system, der har mistillid til det. 
Strukturelle koblinger 
Når to systemer viser hinanden tillid, nærmer begge systemer sig hinanden. Den 
gensidighed, der ligger i at vise hinanden tillid, nødvendiggør, at begge systemer 
så at sige læner sig mod hinanden. Begge systemer har et unikt rationale, som de 
fortsat må holde fast i, fordi de ikke kan eksistere uden et unikt rationale. Her 
opstår altså et paradoks, fordi systemerne på den ene side er nødt til at forholde 
sig til deres omverden, men omvendt ikke kan gøre andet end at fastholde deres 
egen måde at forstå verden på. Sidstnævnte fordi det er deres kerneydelse i 
samfundet; det der sikrer hele samfundets eksistens. Vi behandler kort dette 
fænomen, fordi det et af resultaterne ved at vise tillid. I Sociale Systemer 
(Luhmann 2000) bruger Luhmann begrebet interpenetration til at karakterisere 
fænomenet, men i senere bøger fx ”Massemediernes Realitet fra 1996 (Luhmann 
2002), kalder han fænomenet for strukturel kobling. Vi kalder her begrebet 
strukturel kobling, da vi mener, at semantikken er mere retvisende. 
Begge navne kan dog give et fint indblik i begrebets betydning. Både strukturel 
kobling og interpenetration siger noget om det, der sker mellem to systemer, der 
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har vist hinanden tillid eller på anden måde har knyttet sig gensidigt. Når to 
systemer har vist hinanden tillid, er der også sket ændringer i begge systemer. 
Begge systemer har været nødt til at ændre deres kommunikation for at vise, at 
de er interesserede i hinanden. Interaktionen kan ikke ske uden, at begge 
systemer søger og viser accept. Derfor kan man sige, at der foregår en 
interpenetration: Begge systemer vender sig kognitivt mod hinanden og forsøger 
at forstå hinanden. Selvom systemerne er operativt lukkede, penetrerer fremmede 
meningshorisonter systemerne og åbner op for fremmede perspektiver. Disse nye 
meninger er også ændringer i systemets struktur, og derfor dækkes begrebet også 
af strukturel kobling (Luhmann 2000:258ff). 
”Vi vil tale om penetration, når et system stiller sin egen 
kompleksitet […] til rådighed for opbygningen af et andet system. 
Interpenetration foreligger på tilsvarende vis, når dette forhold er 
givet gensidigt, når altså begge systemer muliggør sig selv ved at 
føre deres forud konstituerede egenkompleksitet ind i det respektive 
andet system” (Ibid:257). 
Med strukturelle koblinger er der også tale om, at systemer bliver afhængige af 
hinanden. Et konkret eksempel kan findes i kroppen, hvor immunsystemet fx er 
koblet til det psykiske system. Immunsystemet bruger antistoffer og det psykiske 
system tanker, men alligevel kan immunsystemet fx få det psykiske system til at 
registrere, at immunsystemet er under pres. Strukturelle koblinger eksisterer dog 
ikke mellem alle systemer, og det kræver mange anstrengelser fra begge systemer 
at koble sig strukturelt. 
Tillidsmotiverende strukturer 
Det afgørende for tillid er selvfremstilling. Her er 
dobbeltkontingensproblematikken relevant, fordi systemer ikke kan gennemskue 
hinanden, men må forlige sig på signaler fra det andet system. Luhmann taler 
om, at systemerne må se efter motivationsstrukturer hos det andet system, og på 
baggrund af disse strukturer søge ”holdepunkter for dannelsen af tillid og for 
normeringen af kontinuitetsforventninger” (Luhmann 1999:82). 
 
Vi retter nu fokus mod disse motivationsstrukturer for tillid, fordi de er de 
holdepunkter, andre systemer kan bruge til at vurdere, om tilliden skal skænkes. 
På et konkret niveau må MetroNyt indarbejde disse motivationsstrukturer i deres 
kommunikation for at skabe forudsætningerne for tillid hos Metroens kunder. Vi 
ser først på, hvad selvfremstilling dækker over i dette systemteoretiske 
perspektiv, og derefter viser vi, hvilke motivationsstrukturer Luhmann optegner. 
 
Systemer har brug for holdepunkter til at knytte deres tillid til. De må have en 
grund til at tro på andre systemers sociale hensigter og kompetencer. Luhmann 
definerer i udgangspunktet selvfremstilling ganske bredt: 
”Al socialt forståelig handlen er nemlig ved siden af sin umiddelbare 
meningsrelation i forhold til situation og formål samtidig den 
handlendes selvfremstilling i forhold til spørgsmålet, om han er 
værdig til tillid eller ej” (Ibid:81). 
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Det er altså ikke blot systemets bevidste kommunikation, der former 
selvfremstillingen, men også de handlinger, som enten stammer fra eller kan 
relateres kausalt til systemet. Med andre ord udviser vi tillid på baggrund af ”den 
andens selvfremstilling – ikke så meget på hvad han siger, han er, men mere på 
hans måde at føre sig frem, handle eller undlade at handle og gebærde sig” (Geist 
2001: 330). Det fordrer altså, at Metroen er klar over, at der er tæt sammenhæng 
mellem det, de siger de er og vil i fx en tekst, og det de rent faktisk gør – enten 
internt i teksten eller med deres andre handlinger, da begge dele tilskrives 
Metroens selvfremstilling. Selvfremstillingen kan ikke opfattes som et sikkert 
grundlag for nogen at føre tillid på, fordi det altid er muligt at bryde med den. 
Men selvfremstillingen er samtidig det afgørende holdepunkt for andre, når tillid 
skal skænkes. Selvfremstillingen tjener til at skabe et holdepunkt, men derfra 
påtager det system, der vil vise tillid sig stadig en risiko, idet det aldrig kan være 
sikkert på, om selvfremstillingen holder. 
 
Luhmanns tillidsteori er svær at operationalisere. Vi vover dog at isolere fem 
motivationsstrukturer, der gør tillid til en mulighed. Man kan betragte disse fem 
som faktorer, der går forud for, at tillid kan blive en mulighed, men de må ikke 
ses som en færdig liste. Luhmanns teori er for kompleks til, at den kan 
simplificeres til listeform, men opstillingen vil alligevel tjene til at belyse, hvordan 
sociale aktører kan opnå tillidsværdighed gennem deres selvfremstilling. Vi har 
fundet frem til følgende fem faktorer: 
 
Den tillidssøgende bør: 
 
1. Have fortrolighed med den anden 
2. Have en konsistent selvfremstilling 
3. Vise interesse i at blive vist tillid 
4. Være i stand til at indbygge fremmede forventninger i sig selv 
5. Sætte noget på spil ved at indgå i tillidsforholdet 
  
I det følgende vil vi udbygge de forskellige punkter og derigennem komme 
nærmere et svar på, hvorledes MetroNyt kan tilrettelægge kommunikationen i 
forhold til tillid. 
Den tillidssøgende skal have fortrolighed med den anden 
Luhmann beskriver tillid som ”et vovestykke” (Luhmann 1999:62), fordi man 
aldrig kan være sikker på, hvordan ens tillid bliver besvaret. Man må i stedet bero 
sig på formodninger om fremtidige handlinger, og derfor er fortrolighed en 
nødvendighed. Fortrolighed kan ikke her forstås som intimitet, men som en 
forudgående relation, der sikrer en vis grad af kendskab. Den sikrer, at der er 
noget at basere den potentielle tillid på. Der kan aldrig være tale om fuldstændig 
viden om det andets systems kommende handlinger eller dets 
motivationsstrukturer, men den tilgængelige selvfremstilling danner grundlaget 
for tillid (Ibid:72). Dog kan fortroligheden nemt blive for eksplicit. Tilliden må ikke 
baseres i så meget fortrolighed, at man blindt tror på alt. Så bliver den til blind 
tillid. Der er brug for små kontroller, der konstant kan bekræfte systemet i, at det 
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fortsat er rigtigt at vise tillid. Hvis fortroligheden tager over, bliver den til 
refleksion, fordi systemet ville begynde at spørge sig selv, hvorfor fortroligheden er 
så massiv, at det ikke længere er nødvendigt at forholde sig selvstændigt til 
situationen. Det hænger sammen med den kroniske mangel på information, som 
ikke bare er en forudsætning for interaktion, men også en nødvendighed for, at 
tilliden ikke bliver til refleksion over den usædvanlige grad af fortrolighed 
(Ibid:73). 
Den tillidssøgende skal have en konsistent selvfremstilling 
Det er særlig vigtigt, at systemet, der vil opnå tillid, ud over fortrolighed, også har 
en konsistent selvfremstilling. Selvfremstillingen skal være konsistent, fordi det 
giver ”muligheder for læring og efterprøvelse” (Ibid:112). Dette hænger igen 
sammen med fortrolighed, fordi en konsistent selvfremstilling til sidst danner 
grobund for fortrolighed. Det kræver altså tid at opbygge tillid, og i dette tidsrum 
må selvfremstillingens ophavsmand fremstille sig selv kontinuerligt. Tillid 
kommer ikke på en gang, men opstår akkumulativt, ved at man gennem 
konsekvente og målrettede skridt viser, at man er til at stole på. Denne 
kontinuitet er også væsentlig i den forstand, at ”al selvfremstilling forpligter – 
alene derved, at den fremstiller et selv, for hvilket der bliver gjort krav på 
identitet” (Ibid:113). Man forpligtes på rent faktisk at være sådan som man har 
fremstillet sig selv, og små afvigelser fra den opstillede norm kan skade den 
samlede selvfremstilling. På den måde kan man sige, at ”tillid opdrager” 
(Ibid:116). Selvom man måske til at starte med blot simulerer og fremstiller sig 
selv i uoverensstemmelse med sit sande jeg, så ender man med at måtte følge sin 
egen selvfremstilling for ikke at miste dens fordel ved at fremstå inkonsistent. 
Den tillidssøgende skal vise interesse i at blive vist tillid 
Det gælder samtidig, at den, der søger tillid, må markere klart, at han er 
interesseret i tillid. Men man må ikke bede om eller kræve tillid. Hvis det sker, 
falder grundlaget for tillid væk, idet tillid altid må baseres på frivillighed og 
gensidighed (Ibid:114). Når man viser, at man er interesseret i tillid, viser man 
nemlig samtidig, at man er parat til at underkaste sig tillidens regler, og det øger 
gennemskueligheden for den, der ikke ved, om den anden er værdig til tillid. 
De første tegn på, at tillid ønskes, kommer sammen med de første henvendelser: 
Når Metroen som organisation vælger at udgive MetroNyt, er det eksempelvis det 
første tegn på, at organisationen ønsker tillid fra det system, det henvender sig til. 
Men ønsket om tillid må gentages fortløbende. Der er brug for de små tegn, der 
viser, at tilliden er et fortsat ønske. Hvis der pludseligt opstår tvivl om grunden til 
de små gestus, der ligger til grund for tilliden, bliver tilliden til kalkulationer. Så 
er det ikke et spørgsmål om gensidighed, men om beregninger på hvor længe det 
kan betale sig at fortsætte kommunikationen. 
Den tillidssøgende skal være i stand til at indbygge fremmede forventninger i 
sig selv 
Opnåelse af tillid er i højeste grad et spørgsmål om andres opfattelse af det selv, 
der ønsker tillid; som vi før har understreget, er tillidens fundament 
selvfremstilling. Vi kan nu tilføje, at denne selvfremstilling også må være fleksibel 
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i forhold til at forstå andres krav og forventninger. Tillid kan aldrig blive et 
soloridt, hvor det ene system dikterer tilliden. Som vi tidligere har beskrevet, er 
systemer operativt lukkede over for hinanden. Det betyder, at det ene system har 
forventninger til det andet system, som ikke kan begrundes i dette systems 
rationale. Forventninger kan altså fremstå absurde for det ene system, men 
samtidig være rimelige og sagligt begrundede for det andet system. Pointen er, at 
en grad af tillid er nødvendig for at kunne efterkomme krav, der tilsyneladende 
virker irrationelle. Det kan derfor skade et potentielt tillidsforhold, hvis man 
afviser eksterne forslag med systeminterne rationaler, fordi det signalerer, at der 
ikke er plads til fremmede forventninger. 
Som med tillid generelt gælder en form for afbalancering også her; man må ikke 
være for eftergivende og efterleve samtlige krav, der måtte stilles. Man skal kun 
efterkomme krav, der kan legitimeres igennem ens eget systemrationale, og som 
ikke vil skade kontinuiteten i selvfremstillingen. På den ene side skal man altså 
kunne acceptere eksterne og fremmedartede krav, og på den anden side skal man 
opretholde sit eget rationale og fremvise en stærk identitet. Tillid er i sin natur 
betinget af, at begge systemer lytter, forstår og så viser deres gode hensigter. At 
det overhovedet kan lade sig gøre skyldes systemernes kognitive åbenhed. Det er 
værd at bemærke, at ingen ønsker at gengælde tillid, hvis de fornemmer, at det 
fremmede system ikke er villigt eller i stand til at indbygge fremmede 
forventninger i sig selv. 
Den tillidssøgende skal sætte noget på spil ved at indgå i tillidsforholdet 
Det er definerende for tillid, at alle tillidsforhold indebærer, at noget er sat på spil. 
Da man aldrig kan være sikker på, hvordan ens tillid bliver besvaret, vover man, 
ved at vise tillid, risikoen for at blive afvist. For at der skal være tale om tillid og 
ikke bare en rationel kalkule, skal tabet ved det eventuelle tillidsbrud være større 
end fordelen ved den udviste tillid. Den gevinst, den tillidssøgende har i udsigt; 
muligheden for videre social interaktion, skal være mindre end den risiko, der 
også findes ved at indgå i tillidsforholdet. Jo mere tillid man viser, jo mindre 
kompleks bliver ens omverden, og jo større gevinst opnår man. Derfor gælder det, 
at jo mere man sætter på spil, jo større chance har man for at blive belønnet, men 
altså tilsvarende større risiko for at blive skuffet: 
”Jo klarere man melder ud, jo mere meningsfuld kan interaktionen 
blive. Men jo klarere man melder ud, jo større er risikoen også for, 
at man bliver afvist og lider nederlag” (Geist 1996:47). 
 Først og fremmest må man vurdere størrelsen på modpartens fordel ved at bryde 
ens tillid og dernæst ens egne sanktionsmuligheder heroverfor. Det skal være 
tydeligt for modparten, at man ved at indlede sig på et tillidsforhold frivilligt 
accepterer den risiko, der eksisterer i kraft af, at modparten altid har muligheden 
for at bryde den viste tillid. Når dette opfyldes, kan systemerne føle sig sikre på, 
at det andet system ønsker tilliden for tillidens skyld. Og når begge systemer 
forstår, at de sanktionsmuligheder, et skuffet system kan sætte i gang, er en reel 
mulighed, begrænses mulighederne for tillidsbrud. Sanktionsmuligheder fører 
altså til større sikkerhed for handlemuligheder. 
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Således sættes der krav til systemers selvfremstilling, såfremt de ønsker at 
etablere eller vedligeholde tillidsrelationer til andre systemer. Dette kobler vi i det 
følgende til begrebet ethos.  
Tillid, selvfremstilling og ethos 
I den klassiske retorik har selvfremstilling også en meget central plads. Her tager 
selvfremstilling form i begrebet ethos, som er den af de tre klassiske appelformer, 
der er relateret til en tekstafsenderens karaktertræk og opførsel. I forhold til tillid 
er det tillidssøgende system i Luhmanns optik her lig retorikkens tekstlige 
afsender, fordi selvfremstilling i begge tilfælde er udgangspunkt for tillid. Vi 
tilføjer i det følgende retorikkens ethosbegreb til vores begrebsapparat og 
etablerer sammenhængen mellem Luhmanns fem tillidsmotiverende faktorer og 
ethosbegrebets appelform, da det tilvejebringer analytiske muligheder for at 
vurdere MetroNyts selvfremstilling og tillidspotentialer. 
 
Retorikken indeholder to andre appelformer ud over ethos, nemlig logos og 
pathos: Med logos påvirker man med logik og kendsgerninger, og med pathos og 
ethos kan man påvirke en modtagers følelser (Thyssen 2001:34). At ethos udgør 
den centrale appelform i dette projekt, skyldes ethos’ link til troværdighed og 
dermed potentialer for tillid. Retorikkens ophavsmand, Aristoteles, skriver om 
ethos:  
”Overbevisning skabes gennem talerens karakter (ethos), når talen 
holdes på en sådan måde, at den gør talerens person troværdig. Vi 
stoler nemlig mere og med større beredvillighed på, hvad anstændige 
mennesker siger, og dette gælder generelt i alle situationer, men 
aldeles afgjort dér, hvor der ikke foreligger vished, men er levnet 
plads for tvivl.” (Aristoteles 1983:34)  
Netop tvivl og overbevisning er centralt, når vi ser på, hvorfor tillid er nødvendigt, 
og hvordan man gør sig fortjent hertil. 
 
Hos den amerikanske retoriker McCroskey er ethos: “the attitude toward a source 
of communication held at a given time by a receiver” (McCroskey 1997:87). Ethos 
er altså en iboende holdning eller opfattelse hos modtageren, og ikke noget en 
afsender har. Alligevel er det hensigtsmæssigt at omtale det som sådan – altså en 
afsenders ethos (Ibid:88). Jo højere et ethos modtageren tilskriver afsenderen, jo 
større mulighed har afsenderen for at overbevise modtageren om sit budskab. 
(Ibid:94) Dette gælder ikke kun for individer, men er også offentlighedens 
opfattelse af en organisation som fx Metroen. Det er muligt at indbyde til tillid fx i 
en organisation, ved hjælp af ethosappellen, men det at vinde tilslutning 
indebærer, at afsender anerkender modtagers frihed til at tilslutte sig eller ej 
(Jørgensen og Onsberg 2002:10). 
 
McCroskey skelner mellem to former for kommunikation: Budskabscentreret og 
ethoscentreret. Budskabscentreret kommunikation sigter mod at ændre et 
publikums holdning til eller forståelse for et emne (McCroskey 1997:99). Denne 
form kan man sammenligne med markedsføring, fordi den er fokuseret på at 
overbevise modtageren inden for et relativt kortsigtet perspektiv (Geist 1996:44). 
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Hurtig reaktion er altså i centrum, og man ser ofte pathosappel brugt hertil. 
Overfor budskabscentreret kommunikation sætter McCroskey ethoscentreret 
kommunikation, der sigter mod at forstærke afsenderens ethos (McCroskey 
1997:99). Denne form afspejler det fokus, vi tidligere har lagt på afsenderens 
selvfremstilling i forbindelse med tillid. Når man bruger ethosappellen, sker det 
altså med et langsigtet perspektiv for øje, og man er særlig interesseret i at 
opbygge relationer mellem afsender og modtager. Ethos’ formål er ikke at forhaste 
beslutninger:  
”(…) der skal bygges op og vedligeholdes nogle rimeligt konstante og 
stabile indstillinger og forventninger, som modtageren kan orientere 
sig ved og handle ud fra” (Geist 1996:44). 
Ethos er altså en tilgangsvinkel, der i denne forstand har lighedspunkter med 
Luhmanns tillidsbegreb. I tråd med vores indledende Luhmannperspektiv, 
betragter vi ethos ud fra en funktionalistisk optik, idet vi undersøger, hvordan 
ethos fungerer som en måde at skabe tillid på via selvfremstilling.  
Ethos i bevægelse 
Som McCroskeys syn indikerer, er ethos et dynamisk fænomen, der er i konstant 
forandring. McCroskey opererer med termerne ’initial’, ’derived’ og ’terminal’ 
ethos, hvilket vi oversætter til henholdsvis ’forventningsethos’, ’udledt’ og 
’justeret’ ethos (Lund og Petersen 2000:123). 
 
Forventningsethos er den holdning, en modtager på forhånd har til en afsender 
inden kommunikationen begynder (McCroskey 1997:87). Forventningsethos er 
dannet ud fra forventninger som eksempelvis baggrund og erfaring, personlig 
karakter og fremtræden, og dette reflekterer, at vi har en forhåndsbestemt 
forventning til en person eller organisation (Ibid:93). Dette ethos kan i løbet af 
kommunikationen understøttes, forstærkes eller skuffes og vores opfattelse af fx 
en organisation forandres dermed løbende. Dette ændrede ethos kaldes udledt 
ethos. Ændringen fra forventningsethos til udledt ethos sker under alle mulige 
former for kommunikation fx igennem læsning af et kundeblad. Når 
kommunikationen er overstået, danner vi som produkt af vores forventede og 
udledte ethos det såkaldte justerede ethos; den opfattelse vi har af 
organisationen, når vi er færdige med at læse dens blad. Det justerede ethos vil 
senere danne baggrund for forventningsethos, når ny kommunikation oprettes. 
Dette syn fremhæver ethos’ dynamik og viser samtidigt, at al kommunikation får 
betydning for afsenderens ethos. McCroskey påpeger, at en væsentlig pointe er, at 
det justerede ethos netop bliver vores nye forventningsgrundlag for næste 
kommunikation - det nye forventede ethos. ”The terminal ethos of today is the 
initial ethos of tomorrow.” (Ibid:100) Som afsender kan man således bringe 
’goodwill’ fra modtager med sig fra sidste interaktion (Jørgensen og Onsberg 
2002:63). Processen er selvfornyende, og ethos er i konstant udvikling. Derfor må 
der være en konsekvent sammenhæng i fx MetroNyts kommunikation for at 
danne et tillidsskabende ethos. Vi har i vores gennemgang af tillidsskabende 
motivationsstrukturer også nået til samme pointe; man må give andre 
muligheden for at opnå følelsen af kontinuitet i ens egen selvfremstilling.
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McCroskey fokuserer på det udledte ethos, dette dog mest på kommunikation i 
form af taler: ”A source’s ethos is highly subject to modification by the content 
and the presentation of the message.” (McCroskey 1997:95). For os er det 
tilsvarende relevant at undersøge udledt ethos. Ikke i relation til taler men i 
forhold til det, teksterne i MetroNyt udsiger. Derved udleder vi ethos af teksterne. 
 
Idet et systems ethos, som vist, er i konstant forandring, kan man stille 
spørgsmålstegn ved dets effekt over tid:  
”It is difficult to predict what the effect of ethos will be over a 
period of time. One consistent pattern is indicated: A high-ethos 
source always seems eventually to lose some effect. However if the 
audience is reminded of the source at a still later time, most of this 
loss is regained.” (Ibid:102). 
Dette viser, at det er vigtigt at vedligeholde sit ethos og fortløbende gøre 
omverdenen opmærksom på sine ethosdyder. Det kan fx gøres via et kundeblad 
som MetroNyt. 
Dimensioner i ethos og deres anvendelse 
Siden Aristoteles har retorikere diskuteret og undersøgt hvilke dimensioner, der 
udgør ethos (Ibid:89). McCroskey og en række andre retorikere mener, at ethos 
består af tre evaluerende dimensioner: modtagerens opfattelse af kompetence, 
(moralsk) karakter og det, som McCroskey kalder ’caring’. Aristoteles kalder 
sidstnævnte for velvilje, mens Lund kalder det ’tilstedeværelse’. Der hersker en 
del uklarhed om ethosdimensionernes betydninger og indbyrdes forhold (Ibid:91), 
hvilket kan skyldes operationalisering af begrebet i forskellige kontekstuelle 
sammenhænge. Fx opstiller kommunikationseksperten Klaus Kjøller en række 
troværdighedsdyder for politikere på baggrund af en undersøgelse af samme 
(Lund og Petersen 2000:126). Men hvordan politikere skaber et troværdigt ethos, 
er ikke nødvendigvis homonymt med måden, hvorpå eksempelvis en stamme i 
Afrika skaber et troværdigt ethos. Ethos kan på den måde opfattes som 
interkulturelt bestemt. Vi har i forhold til dette projekts problemstilling valgt at 
analysere ethosdyderne ud fra Lund og Petersens terminologi, fordi der opstilles 
en række konkrete forslag til analytisk operationalisering. Disse ser vi 
anvendelige i tilknytning til Luhmanns tillidsteori. Lund og Petersens favner 
dimensionerne bredt, idet de trækker på Aristoteles i forhold til 
overbevisningskunst; på den danske professor i retorik, Christian Kock, i forhold 
til massekommunikation; og endvidere på førnævnte Kjøller og McCroskey. At 
Lunds og Petersens ethosforståelse har en vid baggrund, er ikke et argument i sig 
selv for at bruge deres definition af ethosdyder. Vi tager udgangspunkt i deres 
ethosdyder, fordi vi mener, at de er anvendelige til at påvise afsenders 
selvfremstilling i MetroNyt, altså at de er kompatible i den kontekstuelle 
kommunikationssituation, MetroNyt er centrum for. Dyderne er kompetence, 
karakter og tilstedeværelse. Hver ethosdyd rummer hver flere underpunkter, 
hvorved de kan uddybes og operationaliseres. Der er tale om abstrakte begreber, 
men det er en ethosforståelse, der kan fungere som mellemled mellem tekst og 
tillid, og som udgør en måde at operationalisere analyserne på. I tilvalget af 
Petersen og Lunds dyder udbygger vi, hvad der har relevans for projektet og 
 25 
skærer irrelevante begreber bort. Vores analytiske fokuspunkter for ethos 
kommer til at se ud som følger:  
Kompetence 
Kompetencedyden angår den kompetence, afsender eksplicit eller implicit søger at 
signalere til modtager. Kompetence kan signaleres, når afsender udviser 
sikkerhed, fx ved at fremhæve egne successer og/eller signalerer fx indre 
sammenhold i en virksomhed ved konsekvent håndtering af holdninger og 
beslutninger (Lund og Petersen 2000:130).  
Karakter 
Ved ethosdyden karakter forstås de personlige karakteregenskaber, afsender 
signalerer og argumenterer for at vedkommende besidder. Dette italesættes ved 
en implicit eller eksplicit fremhævet åbenhed og ærlighed, graden af velvillighed 
overfor modtagerne og et signal om medmenneskelighed over fx økonomisk fordel 
(Ibid.). 
 
Tilstedeværelse 
Ethosdyden tilstedeværelse signaleres ved afsenders grad af overbevisningskraft i 
form af nærvær i kommunikationssituationen. Under tilstedeværelse hører 
endvidere, i hvor høj grad afsender udviser engagement i kommunikationen 
(Ibid.). 
 
Idet det er vores hensigt at udlede MetroNyts ethosdyder ud fra ovennævnte 
muligheder for at se teksternes tillidspotentiale, præsenterer vi i det følgende det 
tekstanalytiske fundament, der gør os i stand til at fremanalysere artiklernes 
selvfremstilling. 
Tekstanalytiske redskaber  
Til den sproglige analyse af teksterne i MetroNyt anvender vi elementer fra Ole 
Togebys pentagrammodel over en teksts kommunikationssituation. 
Pentagrammodellen er grundlaget i hans tekstanalytiske teori Praxt fra 1993, og 
han har her til hensigt at favne alle kommunikationssituationens sider af en 
tekst. Modellen opererer på flere planer. Ifølge Togeby har en tekst fem ydre 
faktorer i kommunikationssituationen, som alle befinder sig uden for selve 
teksten. Det er afsender, modtager, sagforhold, sprog og kanal. Af disse fokuserer 
vi på afsender, modtager og kanal samt på det billede teksten tegner internt af 
disse faktorer. Således redegør vi i det følgende for de dele af Togebys 
begrebsapparat, der er relevante i forhold til vores analyseformål.  
Udvalg af Togebys pentagrammodel 
Den første faktor er som nævnt afsender, som ”er en person eller organisation, 
der ved 
teksten giver udtryk for sin viden, sine hensigter og sine holdninger” (Togeby 
1993:699). I teksten kommer afsender til udtryk som det, Togeby kalder tekstens 
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fortæller. I den forbindelse undersøger vi endvidere komponenten stil, som vi 
uddyber senere. 
 
Den anden faktor er modtageren, som er ”en eller flere personer […] som 
afsenderen må imødekomme tilbøjeligheder, interesser og verdensbilleder hos” 
(Ibid:20f). Adressaten er tekstens billede af modtageren og viser, hvad teksten 
forudsætter eller forventer hos modtageren (Ibid:29). 
 
Sidste faktor er kanalen, og Togeby beskriver den som det, der etablerer 
kontakten mellem to parter i kommunikationssituationen, det vil sige afsender og 
modtager (Ibid:21). Faktoren kanal kommer til udtryk i teksten som tekstens 
genre. Genre med mere uddyber vi i det følgende. 
Hensigt i tekster 
Hensigter har stor betydning for afsenderens selvfremstilling. I det følgende 
forklarer vi hensigt med henblik på senere at kunne fremanalysere 
selvfremstilling. Togeby betegner hensigt som ”den bevidsthed afsenderen har i 
tekstproduktionensprocessen” (Ibid:701). Det er altså ikke ligetil at undersøge, 
men vi vil på baggrund af de føromtalte dele af kommunikationssituationen 
implicit lade vores analyse foregå på to niveauer – det vi kalder hensigtsniveau, og 
det vi kalder sprogligt niveau. Det første niveau, hensigtsniveauet, ser vi som 
bestående af tekstens genre, centrale sproghandling og dens relationer mellem 
afsender og modtager. På det andet, sproglige niveau, koncentrerer vi os primært 
om tekstens stil. Koblingen mellem afsender og stil er nærliggende, og de to 
niveauer ser vi derfor som sammenhængende.  
Hensigtsniveauet 
Det første vi beskriver, er begrebet genre, der som nævnt er det billede eller den 
beskrivelse af kanalen, som man finder i teksten (Ibid:29). Man kan se Togebys 
kobling mellem hensigt og genre i følgende citat: 
 
Kategoriseringen efter tekstart er det samme som at modtageren 
opfatter at afsender har én hensigt eller formål med teksten, der 
holder sammen på alle dele af teksten som middel til at nå det mål som 
teksten har (Ibid:681). 
 
Ud fra dette kan vi sige, at genrebegrebet har to sider: afsender og modtager. 
Grundlæggende for os er, at afsender kan ilægge forskellige genreindikatorer, som 
modtageren kan afkode gennem sine genreforventninger. Genreindikatorerne er 
afsenders mulighed for bevidst og målrettet at ’styre’ modtagerens forståelse af 
teksten. For modtageren kan disse genretræk fungere som en læsevejledning. For 
når modtager identificerer en bestemt genre, vil vedkommende læse teksten med 
det sæt af forventninger, der knytter sig til den bestemte genre. På den måde kan 
man se genrer som nogle praksisformer, der er brugt så ofte, at de er blevet 
alment accepterede både af modtager og afsender.  
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Når vi som modtagere eksempelvis møder sætningsbegyndelsen Der var engang..., 
danner vi automatisk forventninger om, at teksten er et eventyr. Disse 
forventninger hjælper os til at forstå en række implicitte ting i teksten. Vi kan 
som eksempel have en forventning om, at tekstens tid ikke henviser til et 
historisk definerbart rum, at der er en speciel rollefordeling og en bestemt 
dramaturgi, samt at de hændelser, som forekommer, ikke er virkelige. Når 
afsender vælger at ilægge disse genretræk, kan det være med den bevidste 
intention at bruge det fiktive i teksten til at illustrere en generel morale overfor 
modtageren.  
Et andet eksempel er nyhedsartikler som genre. Når vi åbner en avis, starter 
artiklerne sjældent med Der var engang... Rubrikkerne består ofte af 
konstruktioner, som ikke engang kan defineres som sætninger fx 14 bomber i 
Kairo i nat. Denne korte opremsning, nærmest på punktform, indikerer her 
aktualitet og drama. Vi vil som modtagere af en sådan tekst forvente troværdig og 
saglig orientering om sager i verden, der opfylder nyhedskriterierne. Ved at 
anvende træk fra nyhedsartikler som genre kan afsender eksempelvis fremstå 
troværdig, saglig og orienteret. Det er blandt andet gennem analyse af disse 
genretræk, man kan sige noget om afsenderens hensigt. I eksemplet fremstår 
afsenderens hensigt som informativ fx formidling af saglig, hurtig og overskuelig 
information til modtager omhandlende aktuelle begivenheder. At hensigten er 
informativ ser vi, fordi vi får information om begivenhedens omfang: hvad? – 14 
bomber, hvornår? – i nat, hvorhenne? – i Kairo. Vi får med andre ord, på 
baggrund af vores hv-spørgsmål, den information, vi efterspørger. Genre, som den 
måde afsender formidler og modtager forstår på, er således en del af vores 
tekstanalytiske værkstøjskasse. 
 
På hensigtsniveauet placerer vi også tekstens centrale sproghandling. Sammen 
med genre har sproghandlinger som nævnt også betydning for analyse af hensigt 
og selvfremstilling. Sproghandlingernes betydning skal ligeledes ses i forholdet 
mellem afsender og modtager, hvor afsender placerer sig i forhold til modtager 
ved at udføre forskellige sproghandlinger.  
”Endelig kan teksten opfattes som en eller flere sproghandlinger, som 
dels forudsætter bestemte relationer af magt og viden i kanalen mellem 
parterne, dels ved modtagernes accept af dem konstituerer bestemte 
relationer med kommunikative pligter og rettigheder mellem parterne.” 
(Ibid:27). 
Togeby tillægger tekstkomponenten ’sproghandling’ faktorerne afsender og 
modtager. Når afsender, på baggrund af en tekst, ønsker at skabe en bestemt 
opfattelse, forståelse eller reaktion hos modtager, anvendes bestemte 
sproghandlinger. Sproghandlinger er derfor afgørende for den tekstlige relation 
mellem afsender og modtager. 
Togeby trækker blandt andet på den tyske sociolog Jürgen Habermas i sin 
behandling af sproghandlingsteorien. Konkret betyder det, at den 
sproghandlingsterminologi, vi anvender, er Habermas’. Habermas har fire 
grundlæggende sproghandlingstyper: Kommunikativer, konstativer, 
repræsentativer og regulativer: 
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o Kommunikativer skal sikre forståeligheden af teksten som helhed. 
Kommunikativer kan udtrykkes med performative verber, fx: sige, svare, 
indrømme og modsige (Heltoft og Hansen 2003:133f). 
o Konstativer beskriver den objektive verden. Konstativer er udsagn som 
behæftes med sandhedsværdi; de fremføres som enten sande eller falske 
beskrivelser af verden. Når afsender anvender en konstaterende 
sproghandling, sker det fx ved at beskrive, forsikre, meddele og forklare 
(Ibid:135f).  
o Repræsentativer er oplevelsesudsagn, som beskriver den subjektive og 
emotive eller æstetiske bevidsthed. Når afsender bruger den repræsentative 
sproghandling, er funktionen ofte negerende eller udtryk for ønsker og 
formodninger. Afsender udtrykker fx sin viden, tanker, ønsker og meninger 
(Ibid:142f). 
o Regulativer er, som ordet indikerer, en regulerende sproghandling som fx 
ordrer, befalinger eller opfordringer. Man anvender regulativer, når man 
ønsker at få modtager til enten at gøre eller udføre en bestemt handling 
eller at stoppe den (Ibid:143).  
 
Når en teksts centrale sproghandling fremanalyseres, tydeliggør man altså både 
forholdet mellem afsender og modtager i teksten samt afsenders hensigt med 
teksten. 
Det sproglige niveau 
På det sproglige niveau er den centrale komponent stil. Stil er den bestemte 
måde, hvorpå afsender udnytter det potentiale, sprogets strukturer udgør. 
”I tekstens stil markerer afsender sin holdning og personlighed ved 
sit valg mellem sproglige varianter; stilen røber afsenders baggrund 
og holdning (Togeby 1993:26, original fremhævning). 
Stil er altså for Togeby en komponent i teksten, som lægger sig til afsender. Når 
man fremanalyserer tekstens stil, fremanalyserer man også den, i teksten, 
indbyrdes sociale relation mellem fortæller og adressat. Med denne tætte 
forbindelse i afsender/modtager-relationen er stil dermed en relevant komponent, 
ikke kun på det sproglige niveau, men også for hensigtsniveauet.  
”[…] stilen markerer afsenders opfattelse af, og udformning af den 
sociale relation mellem samtaleparterne i kommunikationssituationen, 
og er således afsenderens valg af varianter inden for de muligheder 
som de konstituerende regler åbner.” (Togeby 1993:755f). 
Begrebet stil er resultatet af sproglige muligheder og afsenders personlighed og 
selvopfattelse (Togeby 1993:26). Gennem analyse af en teksts stil, er det derfor 
muligt at fremanalysere elementer af en selvfremstilling. Som man kan se, er 
hensigtsniveauet og det sproglige niveau tæt på uadskillelige, og fungerer som en 
vej til fremanalysering af selvfremstilling. 
Symptomallæsning 
Ud over de nævnte måder at fremanalysere elementer i selvfremstillingen, kan 
man også bruge begrebet symptomallæsning til at afdække egenskaber ved 
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afsender. Togeby mener, at symptomallæsning opstår med forventningsbrud i 
teksten. 
”I det øjeblik der i teksten forekommer noget der opfattes, ikke bare 
som variation inden for de konstituerende reglers rammer, men som et 
brud på de konstituerende regler, vil der være mulighed for 
symptomallæsning, hvor modtageren ikke opfatter teksten som udtryk for 
afsenders hensigter, men som virkninger af afsenders egenskaber”. 
(Ibud:761f). 
Man overgår til symptomallæsning, når afsender bryder de konstituerende regler: 
Det vil sige, når afsender har flere hensigter, flere genrer i spil eller bryder 
genrekonventionerne. Vi opfatter overgangen til symptomallæsning som et vigtigt 
led i tekstanalysen, fordi vi her har en direkte indikation af genrebrud. Genrebrud 
er interessante, fordi de fortæller os om afsender og selvfremstilling. På den måde 
bliver symptomallæsningen en form for sideløbende meningslæsning, og det er i 
den forbindelse, vi anvender begrebet. 
Togeby er mere kontant, i og med han opfatter symptomallæsningen som udtryk 
for, at afsender enten er dum eller ond:  
”Den tolkning som gennemskuer en skjult hensigt bag den åbenlyse og 
derfor anser afsender for at være ond, dvs. umoralsk, uetisk og 
kriminel, og den tolkning, der anser afsenderen for at være dum, dvs. 
ikke kompetent, ikke udstyret med den fornuft uden hvilken man ikke 
kan være kommunikationsdeltager” (Ibid:701). 
For at man kan genkende brud, som Togeby her forstår dem, kræver det statiske 
kategorier. Vi anlægger ikke et så radikalt syn på symptomallæsningen som 
Togeby, da der fx inden for strategisk kommunikation kan forekomme mange 
interesser, flere mulige hensigter og en risiko for kommunikative fodfejl. Vi 
afskriver altså ikke sådanne tekster som tekstforsøg, men mener man uden 
problemer kan analysere tekster med flere hensigter. Vi opfatter i stedet 
symptomallæsning som et redskab, alle modtagere af en tekst kan tage i brug. 
Dette mener vi, fordi alle tekstdele, fra syntaks til hensigt og altså ikke blot 
tekstbrud, løbende indikerer afsenders egenskaber. Vi ser altså hele teksten som 
et udtryk for afsenders selvfremstilling, men må samtidig give Togeby den cadeau, 
at genrebrud er særlige synlige indikatorer på afsenders egenskaber. 
 
Med de to tekstniveauer vi her har konstrueret gennem Togeby, har vi mulighed 
for at fremanalysere teksternes hensigter. Vores ambition er ikke at foretage 
normative vurderinger af, om teksterne fungerer, men at nå til et niveau, hvor vi 
kan betragte teksterne som sociale produkter, der blandt andet er i stand til at 
skabe tillidsrelationer. Og i kombination med en analyse af tekstens ethos, 
faciliterer det en vurdering af tekstens tillidspotentiale. 
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5: Analyse I: MetroNyts hensigtserklæring 
Vores første analyseobjekt er Klummen: ”MetroNyt er blevet 1 år” i MetroNyt fra 
den 2. marts 2005. Denne tekst, mener vi, kommunikerer en eksplicit 
hensigtserklæring for hele MetroNyt, hvilket vi viser gennem analysen. Med en 
hensigtserklæring som udgangspunkt kan vi sammenholde de fire øvrige, 
udvalgte artikler fra Metronyt til bladets erklærede hensigt. Dette betyder 
konkret, at vi gennem analyser af hensigt og selvfremstilling har mulighed for at 
relatere både dele af – og hele analysen som samlet kommunikation til 
tillidsperspektivet. I forhold til Luhmanns teori vil vi understrege, at Klummen 
indeholder en særlig stærk selvfremstilling, dels fordi den repræsenterer det nye 
MetroNyt som koncept, dels fordi teksten eksplicit lover at forvalte en række 
interesser på vegne af kunden, hvormed læseren på denne baggrund kan skabe 
særlige forventninger til MetroNyt. Hermed kan man sige, at Klummen 
metakommunikerer.  
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 MetroNyts erklærede hensigt gennem genre 
Med Togebys kobling af hensigt til genrebegrebet er det en fordel at overveje 
hvilke genretræk, der kan identificeres i teksten for at afdække dens hensigt. 
Klummen har træk, der kan pege mod forskellige genrer. 
Artikeltypen ’klumme’ giver i sig selv en række genresignaler. En klumme er en 
tilbagevendende spalte i en avis, hvor en enkeltperson eller avisens redaktion 
giver sin mening til kende. Dermed skabes en forventning om indholdet i 
Klummen, allerede ved at artikeltypen præsenteres i barren. Et umiddelbart blik 
på Klummens overskrift: ”MetroNyt er blevet 1 år” (l.1), leder dog tankerne mod, 
at teksten er et festskrift. Her indikerer overskriften, at der er tale om en tekst, 
der er skrevet i anledning af bladets etårsfødselsdag, og at redaktionen vil 
markere dagen. Typiske genretræk ved festskrifter er, dels at der tales om 
festlighed, tradition eller højtidelighed, dels at der fortælles en anekdote, som er 
en pudsig og humoristisk episode og kendetegnende for den eller det, der fejres. 
Artiklens første afsnit udgør en fortælling (l.2-12), men da indholdet ikke er 
specielt humoristisk, kan vi ikke karakterisere fortællingen som en anekdote til et 
festskrift. I stedet er der tale om en narrativ, der rummer nogle særlige træk, som 
vi særskilt analyserer på i et senere afsnit. Med dette taget i betragtning kan man 
sige, at festskriftgenren er til stede i overskriften, men at den ikke er dominerende 
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for teksten. Efter fortællingen ændrer teksten endvidere karakter, og der er flere 
klare brud på de forventninger, et festskrift måtte indbyde til. Eksempelvis er 
sætningen: ”Vi har også oprettet en særlig læserservice; […]” (l.30-31) en praktisk 
information, der ikke forventes i denne genre.  
Hensigtserklæring 
Klummens centrale sproghandling er at fremsætte en hensigtserklæring, hvortil 
narrativen bliver en støttehandling. Derfor mener vi, at teksten genremæssigt i 
særlig grad er karakteriseret ved at være MetroNyts hensigtserklæring. Dette 
bekræftes af, at tekstens afsender metakommunikerer en række løfter om, hvad 
MetroNyt vil gøre for kunderne fremover. Herved forstår vi læsere og passagerer 
som varianter af begrebet kunderne. I det følgende har vi oplistet de løfter, 
Metronyt giver: 
 
o Fokusere mere på kundernes forhold til Metroen (l. 18) 
o Fokusere mere på hvordan Metroen bruges (l. 19) 
o Fokusere mere på om Metroen indfrier kundernes forventninger (l. 20) 
o Afspejle brugernes forskellige holdninger og interesser (l. 22) 
o Give klar besked og finde ned til årsagerne (l. 24-25) 
o Bringe et lille udvalg af kundehenvendelser (l. 27) 
o Føre indlæg fra enkeltpersoner med en skarp og humoristisk pen (l. 27) 
o Gå direkte til sagens kerne i ’læsernes agent’ med sager, som en eller flere 
kunder har bragt frem (l. 34) 
 
Denne række løfter knytter sig alle til bladets fremtidige handlinger. Løfterne 
indikerer, at Metroen for fremtiden har til hensigt at prioritere hensynet til 
kunderne frem for hensynet til Metroen. Herved iscenesætter MetroNyt en 
eksplicit vilje om at ville sætte kunden i centrum samt at agere talerør for 
kunden. Argumentationen herfor uddyber vi under afsnittet ’Kundens Agent’. 
Stil og forankring i tid 
Løfterne i teksten skaber forventninger hos Metroens kunder om MetroNyts 
fremtidige handlinger, og netop tidsbegrebet i forbindelse med fortid, nutid og 
fremtid forankrer gennemgående tekstens hensigt. I stedet for at læse rubrikken 
som et festligt indlæg kan man læse overskriften som et signal om en 
gennemgang af MetroNyts første år. Denne gennemgang finder vi i linje 2-12, hvor 
teksten tegner et billede af MetroNyt indtil sin etårsfødselsdag. Dette ser vi ved, at 
teksten er skrevet i præteritum, der angiver, at begivenhederne foregår før det 
skrevne nu. Dette tekstafsnit tjener samtidigt til at rekonstruere Metronyts 
oprindelige formål. Formålet beskrives som ”at give kunderne reel information om 
Metroen” (l.3-4) I citatet præsupponeres, at der ikke blev givet reel information før 
Metronyt udkom første gang. Teksten fastslår, at Metronyt rent faktisk herefter 
opfyldte sit formål: ”[Bladet] gav ærlige svar om problemernes årsag og løsning” 
(l.7-8). Afsnittets narrative form har betydning for MetroNyts selvfremstilling, 
hvilket vi vender tilbage til senere i kapitlet. 
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Efter at have fremlagt, hvad vi må se som én mulig tolkning af fortiden, rettes 
fokus på modtagerens skrevne nu og den aktuelle udgave af MetroNyt med 
sætningen: ”Det blad, du holder i hånden, […]” (l.14). Teksten skifter tempus fra 
præteritum til præsens og beskriver et nu, der er kausalt relateret til fortiden. 
Kausalrelationen til første afsnit understreges her gennem sætningen: ”Vi har 
tilpasset bladet til de behov, som Metroens kunder har i dag” (l.15-17). Tempus er 
perfektum, hvilket indikerer, at tilpasningen er sket, men stadig har nutidig 
betydning. Her viser Metronyt, at kunderne har behov, som Metronyt ikke bare 
har kendskab til, men som de også anerkender. På den måde bruges fortiden som 
begrundelse for nutiden og for ændringer i fremtiden. 
Kundens Agent 
Herfra bevæger teksten sig mod fremtiden og mod den justerede hensigt, som 
Metronyt fremover skal skrives efter. Tempus skifter igen tilbage til præsens, men 
repræsenterer nu fremtid. Det ser vi især ved brugen af modalverber; ”Metronyt 
vil sætte mere fokus” (l.17-18.) og ”Artiklerne vil fortsat give klar besked” (l.24). 
Også tidsadverbialet ”fremover” (l.27) antyder fokus på fremtidige handlinger. Ud 
over fortsat at informere kunderne, har Metronyt justeret sit formål til også at 
”[…] afspejle brugernes forskellige holdninger og interesser” (l.22-23). Teksten 
bruger meget plads på at redegøre for, hvordan denne afspejling vil komme til 
udtryk. MetroNyt iscenesætter sig som kundens talerør ved at sige, at ”MetroNyt 
vil sætte mere fokus på kundernes forhold til Metroen; hvordan den bruges, og 
om den indfrier dine forventninger” (l.17-20). MetroNyt vil altså behandle 
kundernes holdninger, forventninger til og interesser for Metroen. I klummen er 
Metroens behov ikke nævnt en eneste gang. Når ordet ”behov” figurerer, er det 
kun koblet til kunderne. MetroNyts målsætning er, ifølge Klummen, ikke længere 
kun at være Metroens talerør, men derimod kundernes talerør. Ved at varetage 
kundernes interesser og behov på denne måde, kan MetroNyt ifølge Klummen 
karakteriseres som kundens agent. Det skal ses til forskel fra det at agere som 
Metroens agent. I kraft af at MetroNyt opstod som reaktion på, at passagererne 
havde været plaget af driftsproblemer (l.3-5), kan man ikke se denne funktion 
som noget fuldstændig nyt. Vi ser den snarere som udtryk for en bevidst og 
eksplicit systematisering af denne inddragelse af kunderne i kommunikationen. 
De er ikke længere bare modtagere af information, men inviteres også til at 
deltage som ligeværdige afsendere: ”Du er altid velkommen til at sende os din 
mening” (l.37-38). Fremtiden er særlig relevant i forhold til tillid, da det er ud fra 
forventningerne til denne, at man vurderer, hvorvidt man vil udvise tillid overfor 
andre.  
Tillidsmotiverende strukturer 
Dette første udsnit af teksten vi nu har behandlet, mener vi er tæt på 
eksemplarisk i forhold til motivationsstrukturerne for tillid. Først og fremmest 
kan man se MetroNyt som selvfremstilling, der rækker ud til et andet system; 
kunderne. Dernæst prøver kommunikationen at vise, at MetroNyt er parat til at 
indbygge fremmede forventninger i sig selv ved at etablere sig som kundens 
agent. MetroNyt inviterer altså til fremmede iagttagelser af Metroen, og lover 
endogså at offentliggøre nogle af dem. Herigennem viser MetroNyt tillid til deres 
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kunder, som er første skridt på vejen til selv at modtage tillid. Resultatet af en 
sådan invitation til at fremme fremmed kommunikation er ikke til at forudse for 
Metronyt. Kundernes kommunikation vil pr definition være fremmed og baseret 
på andre rationaler end Metroens. Her ser vi, at Metroen faktisk selv udviser tillid 
i håbet om, at kunderne vil gengælde den udviste tillid. Det står altså klart, at 
Metroen selv sætter noget på spil, som også er en af de tillidsfremmende 
motivationsstrukturer. Metroen udfordrer deres eget rationale ved at lade sig 
udsætte for fremmed kommunikation. Kommunikationens indhold er ukendt på 
forhånd, og en konsekvens kan blive, at kritisk kommunikation om Metroen 
vokser, og dermed sætter Metroens rationale og deres eksistensberettigelse under 
pres. 
 
Vi kan også betegne MetroNyts ønsker om at invitere kunderne til at deltage i 
kommunikationen som en systemintern irritationsmekanisme. Når MetroNyt 
åbner sig kognitivt for kommunikation fra et fremmed system, har det ikke kun 
en direkte fordel for det system, der åbnes op for. At der vises tillid til at 
kommunikere vil virke flatterende for det andet system, men det øger samtidig 
sensitiviteten hos Metroen. Via den fremmede kommunikation kan Metroen 
iagttage fremmede iagttagelser af sig selv. Vi forstår fortsat kommunikation som 
en systemintern handling, og derfor må man huske, at Metroen som socialt 
system hverken er i stand til at forstå eller drage nytte af kundernes 
kommunikation ud fra sit eget rationale. Imidlertid er Metroen som socialt system 
kognitivt åbent og dermed i stand til netop at iagttage og afkode kundernes 
kommunikation. Skønt der ikke sker informationsoverførsel, finder en læreproces 
alligevel sted i Metrosystemet. 
Narrative træk 
Det første afsnit af klummen fremstår som en narrativ: 
 
”Da MetroNyt udkom for første gang, var formålet at give kunderne reel 
information om Metroen. Passagererne havde længe været plaget af 
gentagne driftsproblemer og dårlig information. Bladet gik i kødet på 
teknikere og ledere og gav ærlige svar om problemernes årsag og 
løsning. Med tiden fik Metroens personale bugt med de tekniske fejl og 
sikrede driften med solide rutiner. Driftsproblemerne fyldte ikke 
længere så meget i kundernes hverdag.” (l. 2-12) 
 
En narrativ er en fortællestruktur, der faciliterer formidlingen som et stilistisk 
virkemiddel. Det er definerende for narrativer, at de indeholder kronologiske 
konflikter og en pointe (Kjærbeck 2004:22). 
I afsnittet ”Forankring i tid” antydede vi en kronologi i hele teksten, som vi 
uddyber for selve narrativen. Narrativen og spændingskurven indledes med et 
tidsadverbial ”Da MetroNyt udkom[…]” (l.2 egen kursivering), der placerer 
handlingen i fortiden. På det tidspunkt havde passagererne ”længe været plaget af 
gentagne driftsproblemer […]” (l.4-5).  Senere supplerer andre tidsadverbialer 
præteritumsformen og skaber en fremadskridende handling som fx ”Med tiden fik 
Metroens personale […]” (l.8-9, egen kursivering). Begivenhederne sættes i 
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tidsmæssig rækkefølge, der lykkeligt ender med forbedringer i form af: 
”Driftsproblemer fyldte ikke længere så meget […]” (l.11-12). Altså en 
spændingskurve med indledning, konfliktoptrapning og løsning. 
Afsnittet indeholder derudover en konflikt, fordi forskellige aktanter fra Metroens 
univers optræder med forskellige formål. Hvis vi betragter aktanterne i teksten ud 
fra aktantmodellen, er subjektet i narrativen MetroNyt selv, der efterstræber 
objektet ”at give passagererne reel information” (l.3). Hermed er passagererne 
narrativens modtager, mens giveren i narrativen også er Metronyt, idet ”Bladet 
[…] gav ærlige svar om problemernes årsag og løsning” (l.6-8). Som modstander, 
der forhindrer Metronyt i at opnå sit objekt, finder vi den del af Metroen, der giver 
kunderne ”dårlig information” (l.6). Vi kan konkret iagttage, hvordan Metronyt 
forsøgte at løse opgaven selv ved at gå ”i kødet på teknikere og ledere” (l.6), og i 
den forstand er det egenskaber ved MetroNyt, der hjælper MetroNyt frem til at 
kunne løse den opgave, de selv har defineret. På den måde fortæller narrativen, at 
MetroNyt har nogle iboende egenskaber, som de før har gjort brug af, og som de 
også i fremtiden kan gøre brug af. I aktantmodellen er objektet det, som nogen 
gerne vil opnå, og modtageren er den aktant, der til slut modtager objektet.  
Normalt vil modtageren i en narrativ være lig subjektet; det giver en lykkelig 
slutning, fordi hovedpersonen opnår det efterstræbte. Alternativt kan historien 
ende ulykkeligt ved, at modtageren er lig modstanderen. I dette narrativ er det 
dog hverken subjekt eller modstander, der er modtager, men i stedet en tredje 
aktant; passagererne. Det afslører endnu en iboende karakter ved MetroNyt: 
Bladet er i stand til at sætte dets egne behov til side og kæmpe for andres ret. 
Denne egenskab kan betragtes som en ethosdyd, idet MetroNyt eksplicit udviser 
velvillighed overfor passagererne og herved en høj grad af karakter.  
 
På den ene side har vi altså Metronyt og passagererne, som står sammen over for 
den del af Metroen, der giver dårlig information. Det er bemærkelsesværdigt, at 
modstanderen befinder sig indenfor samme organisation som Metronyt selv. Man 
kunne have forestillet sig en struktur, hvor udefrakommende aktører som fx 
dårlig presseomtale blev sat som modstander, men det er ikke tilfældet. 
Konfliktens klimaks sker tekstligt ved ”Bladet gik i kødet på teknikere og ledere 
[…]” (l.6-7). Herudfra kan man tale om et subsystem af teknikere og ledere, der 
giver dårlig information. De udgør Metroens apparatside eller en 
produktorientering, der ubevidst er orienteret mod teknik og administration frem 
for at være lydhør overfor kritik. Dette skaber en træghed i kommunikationen, 
hvor problemerne holdes for sig selv og blot forklares med at være ’tekniske’. 
Metroen får ikke løst sine problemer gennem Metronyts kommunikation, men 
gennem Metroens handlinger. Men teknikere og ledere nævnes i første omgang 
som en implicit del af problemet driftsforstyrrelser (l.4-8), og det viser sig siden, at 
problemerne skyldtes teknikerne og lederne, da Metronyt blev nødt til at gå ”i 
kødet på” netop dem. (l.6) Klummen iscenesætter altså MetroNyt som den 
indirekte årsag til minimeringen af driftsforstyrrelserne (l.6-8), selvom det nok i 
højere grad må skyldes de før omtalte teknikere. MetroNyt kan ikke få togene til 
at køre via kommunikation alene. Men MetroNyt gøres til helten, idet de sætter 
teknikerne i sving, og dermed får Metroen til at køre igen. Fra denne førerposition 
overfører MetroNyt implicit heltepositionen til Metroen, idet Metroen virker. 
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Narrativens betydning for selvfremstillingen 
Den netop skitserede narrativ er en vigtig del af artiklens stilistiske udtryk. Og 
det stilistiske udtryk er igen en væsentlig del af Metronyts selvfremstilling. To af 
narrativens vigtigste roller er at skabe en sammenhæng til og samtidig fastlægge 
fortiden ved at beskrive, hvordan Metronyt før har handlet. Selvfremstillingen 
bygger på fortidige handlinger, der kan være med til at fastlægge en mulig 
fremtid, altså nogle forventninger, modtagerne kan knytte an til. Metronyt tildeler 
sig selv hele tre roller, altså giver, hjælper og subjekt, der alle er positive for 
narrativens forløb og dermed er på modtagerens – altså læsernes side. Dermed 
tillægger MetroNyt sig selv markant betydning for udviklingen i Metroen. Således 
fremhæver de deres karakteregenskaber som positive og medmenneskelige og 
viser, de er kompetente til at udfylde flere behov. Det er især interessant, at 
modstanderen er en aktant fra metrosystemet selv. Metronyt distancerer sig fra 
de dårlige sider af systemet og i stedet iscenesætter sig selv som en tidligere 
reaktiv, men nu proaktiv del af Metroen. MetroNyt bliver på den måde en instans 
i selve Metrosystemet, der kan ’ruske’ i den del af systemet, som ikke forstår at 
informere hensigtsmæssigt. MetroNyt og Metroen selv får, som det står skrevet i 
Klummen, implementeret ”solide rutiner” (l.10-11), som sikrer pålidelig drift. 
Teksten efter narrativen, der hovedsagligt holdes i præsens, går altså især ud på 
at vise, at Metroen ikke længere vil være reaktiv, men proaktiv. Det skal ske ved 
at ”gå direkte til sagens kerne” (l.32-33) og derigennem sikre, at læserne ikke igen 
skal leve uden ”klar besked” (l.24). 
 
Igennem narrativen bliver det klart, at Metroen gennem de forgange år ”sikrede 
driften”(l.10), men der åbnes op for, at der stadig kan forekomme problemer. 
Gradsadverbialet ”så meget” (l.11) fortæller, at driftsproblemerne nu fylder mindre 
end før, men dog stadig noget. Med Metronyt kan kunderne dog føle sig sikre; der 
kan stadig forekomme problemer, men nu findes en instans i Metroen, der ikke 
lukker øjnene for kundernes ”forskellige holdninger og interesser” (l.22-23), men 
anerkender og viderebringer dem. Løftet om øget anerkendelse kommer ikke til at 
stå uargumenteret, fordi narrativen effektivt har iscenesat Metronyt som et blad, 
der ikke er lig den del af Metroen, der ikke er i stand til at kommunikere 
hensigtsmæssigt om fx driftsforstyrrelser. 
 
Narrativen har også en strategisk, formidlingsmæssig værdi for Metronyt. Ved at 
indlede klummen narrativt, kan afsenders strategiske hensigt gøres mere implicit. 
Man vil som læser være mere tilbøjelig til at acceptere de roller, som MetroNyt 
indskriver sig i (Rosholm og Højbjerg 2004:21). En narrativ opbygning er mere 
fængende end fx en række opstillede fakta. Narrativen er altså en stærk måde at 
øge selvfremstillingens troværdighed på. 
Narrativens funktion i systemteoretisk perspektiv 
Klummen indeholder de fleste af de motivationsstrukturer, vi tidligere har 
præsenteret på baggrund af Luhmanns tillidsbog. Set ud fra teorien mener vi 
derfor, at tekstens stil imødekommer modtageren og vil udgøre et solidt 
udgangspunkt for et tillidsforhold mellem Metronyt og dets læsere. Vi kan her 
ikke foregribe Metronyt som helhed, men blot konstatere at Klummen er et 
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udmærket grundlag for tillidsforhold. Disse observationer bunder i flere forhold, 
hvoraf vi allerede har behandlet nogle. 
 
Metronyt tager mange skridt på kort plads for at vise modtageren, at der er basis 
for fælles forståelse. De første af disse skridt er at anerkende, at der findes andre 
meninger end Metroens egne. Når Metroen som system ”hver uge [modtager] 
hundredvis af kundehenvendelser” (l.25-26) er det ikke ensbetydende med 
forståelse. Kunderne repræsenterer et system, der skaber kommunikation, hvis 
mening er afsondret for Metroen. Derfor inviterer Metronyt til tillid, når de 
skriver, at de vil ”afspejle brugernes forskellige holdninger og interesser” (l.22-23). 
Metronyt fremstiller også sig selv og Metroen som et system, der har brug for 
andre. Sætningen ”Vi håber du vil tage godt i mod MetroNyt […]” (l.36) inkluderer, 
at det modsatte er muligt: At kunderne ikke vil tage godt imod Metronyt. Det er 
altså op til kunderne at træffe et valg, der baseres på kundernes tro på Metronyts 
intentioner. Metronyt lader plads til kunderne, viser interesse i at blive vist tillid 
og sætter samtidigt sin selvfremstilling på spil. Selvfremstillingen er på spil, fordi 
kunderne har mulighed for at forkaste den og forstå den som kalkulerende og 
beregnende. 
 
Artiklens narrativ er også et træk, der styrker muligheden for tillidsopbygning. Vi 
har vist, at narrativen har en særlig strategisk virkning, der iscenesætter 
Metronyt som et subsystem af Metroen, der kan forstå kundernes behov. Dette er 
en konstruktion, der kan vise sig nyttig i forsøget på at skabe fortrolighed med 
kunderne. For hvis kunderne føler sig distancerede fra Metroens kommunikation, 
som Klummen forudsætter, kan et subsystem som Metronyt bygge bro mellem 
Metroen og dens kunder. 
 
Endvidere vil vi påpege, at teksten mangler konsistens i et særligt aspekt. Teksten 
insisterer på at lytte og afspejle kundernes mening. Men Metronyt tager ikke 
skridtet fuldt ud ved at love at reflektere over meningerne. I omtalen af kundernes 
meninger og interesser bruger teksten verber som ”sætte mere fokus” (l.18), 
”afspejle” (l.22) og ”bringe et udvalg” (l.27). Med disse verber signalerer Metronyt, 
at kundernes mening vil blive registreret og optaget, men Metronyt forpligter sig 
ikke til at prøve at forstå eller reflektere over den fremmede kommunikation. 
Metronyt risikerer med udsagn som ”Vi modtager hver uge hundredvis af 
kundehenvendelser, fremover bringer vi et lille udvalg” (l.25-27) at signalere, at 
bladet vil bringe kundernes holdninger, men i øvrigt ikke forstå deres baggrund. 
Dette vil vi se nærmere på i de følgende analyser. 
Delkonklusion på Klummen 
Samlet set er Klummen en udstrakt hånd til Metroens kunder. Teksten udviser 
en lang række tillidsmotiverende tiltag, hvor den formår at fjerne sig fra de 
negative ting, kunderne formodes at associere med Metroen. På samme tid 
nærmer MetroNyt sig kunden ved at opstille forventninger til fremtiden, som er 
tillidsmotiverende, og som reducerer kompleksiteten ved at fastlægge fremtiden. 
Teksten iscenesætter MetroNyt som kundens agent og tilskriver både bladet 
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ethosdyder som kompetencer og velvilje og giver kunderne løfter om nærhed og 
humor. 
Teksten fremstiller sig som kundens agent til forskel fra det at være Metroens 
agent. Systemteoretisk kan dette være et udtryk for, at systemet Metro forsøger at 
øge sin kompleksitet ved at integrere den kritik i systemet, de registrerer kognitivt 
fra systemet ’kunderne’.  
 
Det kan forekomme mærkværdigt, at et system med ét rationale på den måde 
potentielt set underminerer sig selv ved at forsøge integration af et andet systems 
rationale, fordi systemets rationale som nævnt er systemets eksistensberettigelse. 
Pointen er, at Metroens og kundernes rationaler er forskellige: Fx vil kunderne 
hurtigt fra et sted til et andet, hvorimod Metroen rationale kan være økonomi. Det 
interessante her er, at tillid og mistillid forekommer i relationen mellem Metroen 
og Metroens kunder. Ved at kompleksitetsforøge systemets kommunikation kan 
Metroen opnå muligheden for at integrere kundernes mistillid. Dette vil være 
hensigtsmæssigt for Metroen, fordi Metroen, med MetroNyt, på den måde kan 
imødekomme og besvare kritikken ud fra kritikkernes eget rationale. På baggrund 
af denne hensigtserklæring vil vi gå til de øvrige tekster for at analysere, hvorvidt 
de lever op til de forventninger, Klummen har skabt. 
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6: Analyse II 
Indledning til de fire analyser 
Dette kapitel indeholder fire analyser af tekster fra forskellige udgaver af 
MetroNyt. Udgaverne er præsenteret i kronologisk rækkefølge, og de er fra 
henholdsvis den 2. marts, 6. april og særudgaven er fra den 8. april 2005. 
Teksterne behandler vi hver især i forhold til MetroNyts hensigtserklæring fra 
Klummeanalysen i forrige kapitel og med tilbagevende fokus på tillidsbegrebet og 
ethosdyderne. De kommende analyser fokuserer vi endvidere på, hvorvidt 
MetroNyt optræder som kundens agent. Måden hvorpå MetroNyt fremstiller sig 
selv i bladet afspejler disse forhold, samt hvor tillidsindbydende bladet er. For at 
MetroNyt kan indbyde til tillid, er det fx vigtigt, at deres selvfremstilling er 
konsistent. Dette vil vi kunne få en fornemmelse af ved at se på flere tekster fra 
forskellige udgaver af MetroNyt. 
 
For at rammesætte MetroNyt kan vi som udgangspunkt konstatere, at bladets 
layout på flere måder minder om layoutet i en avis. Dette er markant på et 
generelt plan, fordi de fleste af teksterne både har rubrik og manchet ligesom 
avisartikler, og fordi de er stillet op med sort tekst på hvid baggrund og 
struktureret i spalter. Metroens logo på forsiden øverst i bladene er altid rødt og 
hvidt, men baggrundsfarverne varierer i de forskellige udgaver. Flere steder er 
rubrikken også markeret med en farve. Flere af teksterne har en overskrift i 
barren som fx ”Klummen” og nogle suppleres endvidere med billeder eller 
tegninger i farver. Særudgaven differentierer sig dog fra de øvrige udgaver: 
Layoutet er her opbygget på samme måde som en forside i MetroNyt normalt ser 
ud, dog er der kun én side og ikke fire som i de øvrige udgaver. Med orange skrift 
i højre side markeres, at dette er en ’Særudgave’. MetroNyts kolonne til højre er 
normalt i en lysere pastelfarve end den øverste kolonnes vekslende 
baggrundsfarve. I særudgaven er den lysegul mod øverste kolonnes grå farve, 
hvilket bryder normen, og på den måde vækker opsigt. Disse generelt skriftende 
farver i layoutet er dog normalt ikke noget, man forbinder med avislayout.  
 
På indholdssiden skabes der også konnotationer til avisgenren. Tekstforfatternes 
navne står oftest nævnt efter manchetten, som avisartiklernes journalister. Dog 
er teksternes forfattere ikke journalister, men skribenter for-, eller 
kommunikationsmedarbejdere på bladet, ansat til at varetage MetroNyts 
interesser. Genren ’avisartikel’ kan tilskrives en iboende troværdighed. Dette 
blandt andet fordi en avis oftest er kendetegnet ved, at teksterne bidrager til 
offentlig debat og er informerende. Stoffet i en avis kendetegnet ved at være 
nyhedsorienteret og skrevet efter journalistikkens dogmer om objektivitet; holdt 
fri af egeninteresser og endvidere kendetegnet ved, at synspunkter formidles 
upartisk gennem modstridende parter, som udtaler sig kvalificeret. 
Ved generelt at koble genretræk fra avisgenren til MetroNyts tekster kan man 
sige, at MetroNyt trækker på genrens troværdighed. Men MetroNyt er ikke en 
avis, det er et kundeblad om Metroen. Dermed brydes en del af konnotationerne, 
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og 
andre genrer sættes i spil. Hvordan og hvilken betydning det får for hensigt og 
selvfremstilling, viser vi i de følgende analyser.  
’Nye Holdetider bekymrer handicappede’ 
”Nye holdetider bekymrer handicappede” er trykt i MetroNyt fra 2. marts på 
bladets anden side. Teksten er bygget op som en baggrundsartikel, hvor 
situationen til at starte med ridses op. Dernæst redegør den for sagens aktører og 
deres synspunkter. Artiklen bringer citater fra både Metro Service, repræsenteret 
ved fungerende driftschef, Thomas Eiersted, og fra en synshandicappet kunde, 
Torben Sølvsten. Afslutningsvis i artiklen er der information om hvilke 
forholdsregler, der er taget for at sikre, at de handicappede kan bruge Metroen. 
Det er altså en artikel, der viser kommentarer fra begge sider af sagen og samtidig 
selv kommenterer sagen med faktuelle oplysninger. Disse træk indskriver artiklen 
i genren baggrundsartikel, som netop er kendetegnet ved at behandle et aktuelt 
emne. 
Sproghandling og genre 
En ’baggrundsartikel’ vil normalt behandle et aktuelt problem eller en situation, 
som adressaten kan relatere til. Det er også tilfældet i denne artikel, hvor 
 41 
artiklens tema er ændrede holdetider og ”flere kunder[s]” (l.10) forhold til 
ændringerne. Baggrunden for at skrive artiklen udtrykkes i teksten: 
 ”Flere kunder har den seneste tid udtrykt bekymring for, om de nye 
holdetider vil medføre dårligere tilgængelighed for handicappede 
passagerer” (l. 10-14). 
Tekstens centrale sproghandling findes i tekstens manchet: ”Gangbesværede, 
svagtseende og kørestolsbrugere behøver ikke frygte Metroens nye holdetider.” 
(l.4-8). Det er et andet typisk træk for artikler, at de følger den omvendte 
nyhedstrekant, hvor artiklens motiv opsummeres først i artiklen. Denne form 
hjælper modtageren til på forhånd at kunne orientere sig i forhold til tid, sted og 
motiv generelt. Tekstens centrale sproghandling er et regulativ, idet det er et løfte, 
der lover gangbesværede, svagtseende og kørestolsbrugere, at de nye holdetider 
ikke vil være et problem. For at nærme os tekstens hensigt yderligere, og 
derigennem afsenderens selvfremstilling, vil det være tjenstgivende at analysere 
afsenderens forhold til adressaten. En sådan analyse vil, når den kombineres 
med tekstens genretilhørsforhold samt dens centrale sproghandling, tydeliggøre 
tekstens hensigt. 
Adressat 
Da teksten i dens første sætning (l.4-8) henvender sig med et løfte rettet mod 
handicappede, vil det ligge lige for at mene, at disse netop udgør tekstens 
adressat. Men det kan påpeges, at ordvalget i tekstens anden sætning ”Flere 
kunder har […] udtrykt bekymring […]” (l.10-14) stilles i modsætning til 
”handicappede”, og det kan indikere, at det ikke nødvendigvis er handicappede, 
der har henvendt sig. I alle tilfælde vil MetroNyt gerne komme denne bekymring 
til undsætning, også i det tilfælde at disse bekymringer stammer fra ikke-
handicappede kunder. Derfor er der formentlig tale om flere adressater. 
Adressaten er én, som ønsker information om handicappede og de nye holdetider. 
Adressaten kan endvidere være en af de kunder, som har ”udtrykt bekymring” 
(l.11). Med imperativen ”Brug den grønne” (billedteksten) henvender teksten sig til 
handicappede, men måske også andre passagerer, som en dag vil få brug for at 
hjælpe en handicappet i Metroen. 
Fortælleren 
Det er karakteristisk for denne artikel, at den lader flere stemmer komme til orde. 
Hovedstemmen er fortælleren selv, som knytter sig direkte til afsenderen. 
Fortælleren er dog temmelig implicit. Dette skyldes fortællerens udstrakte brug af 
objektivitetsmarkører, som fx at skrive artiklen i indikativ og undgå brug af 
modalpartikler. De eneste eksempler vi ser afvige herfra, er de to imperativer i 
linje 70 ”Læs mere på…” og i billedteksten ”Brug den grønne…”. Disse er 
regulative sproghandlinger, som direkte opfordrer læseren til at læse mere om 
emnet på nettet eller til at benytte opkaldsstederne. En sidste årsag til, at 
fortælleren fylder mindre er, at der lades meget plads til to andre stemmer. Ud 
over fortælleren kommer en repræsentant for Metro Service og en repræsentant 
for kunderne til orde. Disse to stemmer udtrykker deres subjektive holdninger 
med fx holdningsadverbialer som ”desværre” (l.36) og ”selvfølgelig” (l.47-48). 
Teksten er tydeligt disponeret efter disse stemmer. Linjerne 1-20 tildeler 
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afsenderen sig selv. Dernæst fra linjerne 20-26 taler Metro Service, som afløses af 
Torben Sølvsten i linjerne 27-40. Da han efterfølgende lader Metro Service tale 
gennem Eiersted, skaber afsenderen en dialogpræget opbygning. I det følgende 
opridser vi, hvordan og med hvad de to parter kommer til udtryk, samt hvilken 
betydning afsenderen selv spiller herfor. 
Ethosopbygning 
Sølvsten introduceres i linje 29-30 som ”synshæmmet og flittig Metrobruger”. 
Sølvsten udtrykker, at princippet med opkaldsstederne er ”fint nok” (l.35), men 
han konstaterer, at ordningen ikke fungerer ”godt nok” (l.28). ”Flittig” er et 
værdiladet adjektiv, som er enestående for teksten. Det læser vi som et forsøg på 
at forstærke Sølvstens ethos, hvorigennem han tilskrives en særlig form for 
troværdighed. Med ”flittig Metrobruger” præsupponerer fortælleren, at Sølvsten 
har erfaring med problemet, og at hans problematiske situation kan opfattes som 
reel. Med adjektivet ”synshæmmet” indskrives Sølvsten samtidig som et 
fuldgyldigt medlem og intern repræsentant for gruppen af handicappede. Det 
styrker direkte MetroNyt, at artiklen fremmer Sølvstens ethos. Som passager er 
Sølvsten en del af MetroNyts primære interessenter. Ved at fremhæve hans 
integritet og interesser projicerer MetroNyt samme egenskaber over på resten af 
deres kunder, og eksemplet påvirker på den måde kundesystemet positivt. 
Herudover tillægger de dialogens emne vigtighed, da Sølvsten ikke bare bliver 
fremstillet som en kværulant eller lignende. 
MetroNyt som kundens agent? 
Eiersted kommer til orde lige inden Sølvsten i linje 20. På det tidspunkt 
benævnes han dog blot som ”Metro Service” og fremhæver hensynet til 
handicappede gennem en teknisk beskrivelse af den eksisterende ordning. Det er 
denne ordning, Sølvsten i det næste kritiserer. Ordningen lader fortælleren 
Eiersted respondere direkte på i det næste. Eiersted svarer med en regulativ 
sproghandling: ”Det er meget beklageligt, hvis passagerer oplever, at vi ikke 
leverer den lovede ekstra holdetid.” (l.44-47, egen kursivering). Først undskylder 
han; men med den indordnede konjunktion ”hvis” afsløres det semantisk, at han 
ikke nødvendigvis erkender eller accepterer problemet. Det er altså kun hvis, det 
rent faktisk er tilfældet, at nogen har oplevet det som negativt, at han siger 
undskyld. Eiersted tager altså en slags forbehold over for problemets gyldighed og 
dermed sin undskyldning. 
 
Metro Service indgår i dialogen, men samtidigt viser Eiersted ikke videre 
refleksion over problemets gyldighed. Eiersteds løsningsforslag indeholder ikke 
egentlige ændringer i problemets kerne, men begrænser sig til, at han vil bede 
personalet om at ”være særligt opmærksomme” (l.51-52). Sølvstens anke retter 
sig mod selve proceduren om at bede om ekstra holdetid, der ikke virker i praksis 
(l.32-40). Når vi mener, at Eiersteds svar bunder for meget i Metroens rationale og 
dermed virker afvisende over for kunderne, er det for det første fordi der ikke er 
sammenhæng mellem hans løsningsforslag og Sølvstens problem: Selve 
proceduren virker ikke, samme procedure forstærkes. For det andet henviser han 
løsningen til at afhænge af ’personalet’ og organisationens linjekommunikation. 
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Godt nok viser flertalsbøjningen, at han ser personalet som bestående af flere 
individer og ikke bare en gruppe, men alligevel bliver det igen mere komplekst, 
diffust, upersonligt og dermed fjernt og uigennemskueligt for kunderne. For det 
tredje kan sagen forstås som om, Metro Service betragter problemet som noget, 
de i forvejen tager hånd om: Brugen af ”styrkes yderligere” (l.60) forudsætter, at 
der allerede nu eksisterer et stærkt samarbejde med handicappede. ”Yderligere” 
kan altså betyde, at de allerede mener, at der bliver taget hånd om de 
handicappede. Eiersted har tidligere givet en undskyldning med forbehold, og det 
kan forstærke vores tese om, at Metro Service ikke opfatter de nye holdetider som 
et aktuelt problem for handicappede. Tidsangivelsen ”altid” (l.22) markerer, at der 
ikke er lavet noget om fra før til nu. Til gengæld er Metro Service ifølge dem selv 
altid til rådighed. Dette forstærker, at Metro Service mener, at der bliver taget 
hånd om problemet. 
Fortællerens rolle 
Vi har nu set, hvordan de to ’understemmer’ fungerer, og at teksten muliggør, at 
Metro Service kan svare på Sølvstens synspunkter. Eksemplet støtter op om den 
dialogiske form ved at præsentere kritikken for en repræsentant for systemet og 
dermed indlemme den i MetroNyt og derved også i Metrosystemet. Samtidig virker 
det som om, MetroNyt her ønsker at give klar besked og finde ned til årsagerne, 
som er et af de løfter, de gav i Klummen. MetroNyt personificerer i denne 
forbindelse Metro Service ved at lade Eiersted tegne Metro Services profil i 
teksten. Det virker som et fint modtræk til den teknologiorienterede del af 
Metrosystemet, som vi tidligere viste i vores analyse af Klummen, at MetroNyt vil 
bekæmpe. 
 
Fortælleren er som nævnt ikke videre synlig i artiklen. I sidste del af artiklen 
kommer han dog igen til udtryk. Denne del handler om Metroens samarbejde 
med handicappede og om de tekniske anlæg, der findes på stationer og i toge. Vi 
har også set, hvordan fortælleren lader to andre stemmer komme til udtryk. Hvis 
vi vil belyse den ellers implicitte fortæller, kan det gøres ved at undersøge 
tekstens tema og motiv (Togeby 1993:268). Tekstens motiv er det emne eller de 
ting, teksten handler om. Temaet derimod indeholder tekstens overordnede 
pointe eller den lære, den gerne vil give fra sig. Det mest gennemgående ord er 
’holdetid’, men også ord som ’passagerer’, ’Metro’ og ’opkaldssted’ forekommer 
hyppigt. Det mest interessante er dog at se på, hvordan fortælleren har 
struktureret sit stof. Her ser vi, at fortælleren især skriver faktuelle oplysninger 
om Metroen, når han taler som hovedstemme. Men vi ser også, at de oplysninger 
han fremlægger, først og fremmest støtter Metro Services argument. Udsagn som 
”Metroen er for alle” (l.61) og ”Gangbesværede, svagtseende og kørestolsbrugere 
behøver ikke frygte Metroens nye holdetider.” (l.4-8) er begge fremsættende 
sætninger, der støtter kraftigt op omkring de synspunkter, Metro Service har 
fremsat i artiklen. Jævnfør tekstens indhold indtil nu, ser det ud til, at fortælleren 
ikke agerer kundens agent fuldt ud, men i stedet accepterer udsagnene fra Metro 
Services driftschef. 
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På baggrund af dette kan vi sige, at fortælleren ikke viser meget forståelse for 
Sølvstens ytringer. Det hænger eksempelvist dårligt sammen, at artiklens 
manchet udtrykker, at svagtseende ikke behøver at frygte de nye holdetider 
samtidig med, at en af tekstens andre aktører mener, at ”ordning[en] ikke 
fungerer godt nok […]” (l.27). Manchetten repræsenterer fortælleren, og derfor 
mener vi ikke, at MetroNyt her er i stand til at indbygge fremmede forventninger i 
sig selv. I forlængelse heraf kan vi også påpege, at ethosdyderne åbenhed og 
velvillighed har trange kår i artiklen. Man kan dog ikke klandre MetroNyt for at 
have glemt deres løfte om at give klar besked, jævnfør Klummen. 
Løfter og tillid 
Man kan altså indledningsvist forstå teksten som et udtryk for, at MetroNyt og 
dermed Metroen er lydhør overfor kritik, når dens procedurer ikke fungerer. 
MetroNyt viser dyderne åben og ærlig som styrker karakterdimensionen af deres 
ethos. Teksten agerer umiddelbart som kunden agent: Der er et konkret problem, 
som kræver svar. Men ud over svar kræver problemet også handling, og her 
kommer Eiersted til kort, da han sender aben videre til en kompleks del af 
systemet. Det svar, Eiersted giver, bunder ikke i kundernes interesser, men i 
stedet i Metroens systemrationale. 
Delkonklusion på ’Nye holdetider bekymrer handicappede’ 
I Klummen har MetroNyt lovet at se tingene fra kundernes perspektiv og 
derigennem gå direkte til sagens kerne med kritik, der bliver bragt frem af 
kunderne. Der er mange overensstemmelser mellem løfterne i Klummen og stilen 
i ”Nye holdetider bekymrer handicappede”, men det er ikke altid, at hensigten 
føres ud i praksis. Afsenders hensigt med teksten viser sig som konsistent i 
forhold til Klummens programerklæring. Ved at opfylde de løfter, de tidligere har 
givet, viser afsender modtager, at de forsøger at skabe en konsistent 
selvfremstilling. Det er vigtigt for den videre tillidsdannelse, da det viser, at 
kunderne har noget konsistent at bygge deres tillid op efter. MetroNyt har lovet at 
være kundens agent, og det prøver MetroNyt i denne tekst ved at tage hånd om et 
emne, som ”flere kunder” (l.10) har beklaget sig over. Ved at MetroNyt tager dette 
emne op, viser de, at de er klar over, at der er nogle forventninger og krav til dem, 
som de er nødt til at være åbne omkring, hvis tillid skal opstå. 
 
Vi må samtidigt bemærke, at MetroNyts selvfremstilling i ”Holdetider bekymrer 
handicappede” ikke svarer til den selvfremstilling, vi fandt i Klummen og i 
Klummens narrativ i særdeleshed. I narrativen fremstillede MetroNyt sig som en 
garant for forståelse mellem Metroens teknisk fokuserede dele og kunderne. Det 
sker ikke her; MetroNyt taler nærmest for og understøtter den distancerede stil, 
Eiersted lægger frem, da han svarer afvigende på kritikken. Vi så i Klummen, at 
MetroNyt lovede at modtage alle breve og mails fra kunderne, men vi bemærkede 
også, at de ikke direkte lovede at forholde sig reflekterende til denne kritik. De 
sagde heller ikke, at de ikke ville, men problemet opstår i og med, MetroNyt eller 
rettere Metro Service ikke er villige til at erkende, at holdetiderne ikke fungerer 
optimalt for gruppen af handicappede passagerer. 
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Efter vores vurdering har afsender umiddelbart flere gode hensigter med teksten, 
bl.a. i form af at ville vise sagen fra mere end kun ét synspunkt. MetroNyt får 
dermed karakter af at være åben, som er en af ethosdyderne. Men generelt kan vi 
sige, at afsender skader sine ethosdyder, ligeså hurtigt, som han får opbygget 
dem. Hensigten ser først ud til at være at berolige de handicappede, men 
semantisk ser det ikke ud til, at problemet opfattes som reelt, og det er på den 
måde, MetroNyt får problemer med at fremstå som kundens agent. Problemet er, 
at afsender prøver at fremstille sig selv som neutral ved at kommunikere de to 
modsynspunkter ud, men kommer i klemme mellem rollen som kundens agent og 
sit tilhørsforhold til Metroen. 
 
’Vold og trusler i hverdagen’ 
I denne analysedel er teksteksemplet fra MetroNyt den 6. april 2005, uge 14. 
Layoutmæssigt er det interessant med tilføjelsen i sidste del af artiklen, hvor et 
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særskilt afsnit af spalten står skrevet i rødt, hvilket har en kraftig signalværdi. 
terviews, som supplerer nummerets forsideartikel: 
 eller om problemet. Valget er 
afgift på 50 kroner, 
nærværende og ved at italesætte sin utryghed, fremstår han mere som menneske 
Artiklen er placeret på side to af fire.  
Selvfremstilling via genre 
Denne artikels selvfremstilling kommer blandt andet til udtryk gennem de 
genretræk, der er på spil i teksten. Artiklen har karakter af at være en uddybende 
nyhedsartikel med miniin
”Hyppige overfald på Stewarder”. Genrebestemmelsen skyldes dels rubrikkens og 
manchettens semantik, fordi rubrikken konnoterer drama og generel frygt for 
”Vold og trusler”, og fordi der i manchetten berettes om daglige overgreb. Desuden 
er det avislignende layout og de interviewudtalelser, der indgår i artiklen også 
genreindikatorer. Afsender understreger tekstens nyhedsaktualitet ved artiklens 
tempusform, der hovedsaligt er i præsens teksten igennem (fx l.9, 41, 53). Dette 
indikerer, at artiklen har relevans i nutiden. Sidst i artiklen bruges futurum (l.64-
65) for at fortælle Metros planer for fremtiden i forhold til nutiden. Teksten er 
bygget op om tre interviews med blandt andet to Metro Stewarder. Deres 
udtalelser er gengivet i direkte anført tale, hvorunder den første interviewede 
Metro Steward også indikerer nutids- og nyhedsrelevansen ved at etablere en 
tidslig forankring i tidsadverbialet ’for nylig’ (l.17). Citaterne gengiver endvidere de 
to Metro Stewarders personlige oplevelser, følelser og holdninger i relation til 
emnet. Den ene Metro Steward har været direkte udsat for trusler om tæsk i 
forbindelse med sit arbejde i Metrotogene (l.17-26), og den anden giver 
efterfølgende sit bud på, hvordan konflikter kan undgås (l.44-52). Sidst suppleres 
de to interviews med udtalelser fra en Metrorepræsentant, Kommunikationschef i 
Metro Service, Jesper Witt (l.62-63).  
Denne del af fremstillingen fortæller, at afsenders budskab er en relevant nyhed, 
hvis konsekvens vedkommende ser sig i stand til at tage ansvar for og håndtere i 
fremtiden. Fremstillingen viser også at afsender udviser nærhed ved at tage 
personlig kontakt og lytte til de ansatte i Metroen 
 
En konsekvens af den skitserede genremæssige struktur er, at den skaber nogle 
forventninger til artiklens indhold. Vi forventer, at afsender repræsenterer de 
est markante parters synspunkter i konfliktenm
faldet på de to Metro Stewarder og Metro Services Kommunikationschef. Ved at 
vælge disse tre partsrepræsentanter har afsender fravalgt at fremstille 
modsynspunktet til konfliktproblematikken. Eksempelvis kunne et interview med 
en kunde, der havde optrådt truende overfor en Steward, fx med den begrundelse 
at Stewarden havde ageret provokerende, have iscenesat et modspil. Set i lyset af 
dette fremstiller afsender kun den ene side af sagen. Således indfrier teksten ikke 
helt vores genreforventning, fordi den fremstår partisk. 
Dernæst vælger afsender at fremstille den ene Metro Steward som en person, 
man kan sympatisere med:  
”For nylig skulle jeg give en passager en kontrol
fordi han havde taget cyklen med i myldretiden. Han vendte sig og 
sagde, at han ville smadre mine briller.” (l.17-23)  
Stewarden fremstilles med førstepersons pronomen (’jeg’), hvorved han fremstår 
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end den upersonlige funktionstitel Metro Steward ville fremstille ham. Idet 
afsender stilistisk vælger at fremstille stewarden som et menneske, afsløres det, 
at afsenders sympati ligger hos Metro Stewarden. Den sympatiske fremstilling og 
e at indfri de genreforventninger, afsender indikerer.  
en forklarende 
formation til kunden og har, på grund af den røde farves signalværdi, karakter 
nelse med præsuppositionen: ”[…] på arbejdet” (l.3-5). 
ivet angiver den forudsætning, at adressaten er 
 fra en semantisk betragtning betyder det så, at 
afsenders udeladelse af kunderne som part, gør at vi mener, der er tale om et 
genrebrud.  
Når vores forventninger til genren brydes, har det den konsekvens, at afsender 
mister noget af den troværdighed, som han efterspørger i sit valg af 
genreindikatorer. Så selvom han med teksten udviser kompetence på et 
indholdsmæssigt niveau, kan vi stille spørgsmålstegn ved om afsender mister 
mere ved ikk
 
Sidst kan vi konstatere, at teksten som helhed også afviger fra nyhedsartiklen 
med interviews som genreform. På grund af den direkte opfordrende tekstdel til 
sidst: ”Hvis man som kunde føler, at afgiften er uberettiget, kan man henvende 
sig til Metro Kundeservice […]” (l.83-86). Tekstdelen rummer 
in
af at være en advarsel eller opmærksomhedsskaber. Belægget udgøres af en 
sondring mellem det, der er stewardernes arbejdsområde og det, der ikke er (l.86-
89). Informationen kan betragtes som en opfordring til kunden om ikke at skabe 
konflikt, men i stedet at rette sin eventuelle utilfredshed mod rette instans; Metro 
Kundeservice (l.85-86). Hermed fremstilles afsender som konsekvent handlende, 
idet den røde informationstekst følger op på tekstens omdrejningspunkt: 
konflikthåndtering. Derudover rammer informationen kunden: ’Hvis man som 
kunde […]’ (l. 83-89), som ifølge programerklæringen skulle være den gruppe, 
MetroNyt ellers havde til hensigt at tilgodese. Dette følger op på en særlig relation 
til adressaten, som afsender allerede etablerer i starten af teksten, hvilket vi viser 
i det følgende. 
Fortællers relation til adressat 
Billedet af modtager i denne tekst vises først ved, at adressaten inkluderes i det 
deiktiske førstepersons flertalspronomen ”os” (l.3). Herefter indsnævres denne 
gruppe en a
Bestemthedsformen af substant
en person, der har et arbejde. Ud
adressaten forventes at kunne drage paralleller fra eget virke til Metro 
Stewarderne på dagligt arbejde. Videre tegnes billedet af adressaten ud fra en 
forudsætning om, at denne kender til Metro Stewarderne, idet disse også 
introduceres i bestemt form i manchetten (l.6). Resten af artiklen rummer ikke 
præsuppositioner eller væsentlige forudsætninger, der kan beskrive adressat på 
en bestemt måde. Det betyder, at MetroNyt tiltaler et bredt spektrum af læsere, 
der har stiftet bekendtskab med Metro Stewarderne, hvorfor de må formodes at 
være kunder i Metroen, og endvidere kan relatere til det, at have et arbejde. Det 
interessante opstår, idet der skabes en særlig relation til adressaten, altså en stor 
del af kunderne. I rubrikken adresseres et emne som alle kender til og frygter: 
Ved at bruge vendingen ”Vold og trusler i hverdagen” kan afsender tale om et 
udbredt, kendt og frygtet fænomen. Dernæst ser vi i manchetten en ’dem og os’ 
dikotomi:  
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”De færreste af os oplever vold og verbale trusler på arbejdet. For 
Metro Stewarderne [dem] er det blevet dagligdag” (l.3-7, egen 
kursivering). 
Her fremstilles Metropersonalet som ofrene for ’vold og verbale trusler’ (l.3-5), 
hvilket i modsætningsparret ’dem versus os’, gør kunderne til de potentielle 
volds en 
regulerende sproghandling ’Undgå konflikten’ (l.79) i overskriften, anviser 
hvordan den potentielt set voldelige kunde skal forholde sig. Dette kan også 
. Selvom det er 
Metroens interesser, der varetages i ovenstående, formidles de dog i et 
kund de 
år 
udøvere. Denne status bekræftes så i opfordringen til sidst, hvor d
betragtes som artiklens overordnede sproghandling. Ved derefter at tage 
stewarderne i forsvar opfordres kunden direkte til ikke at iscenesætte en 
konfliktsituation, når de modtager en kontrolafgift af en steward: 
”Det er ikke stewardernes opgave at vurdere årsagen; de skal give en 
kontrolafgift, hvis man ikke har billet.” (l.86-87) 
Hermed er det Metroens og Metro Stewardernes interesser, der varetages, og 
fortællerens rolle som kundens agent kommer således til at fremstå inkonsekvent 
på dette niveau. Kundefokus kan også ses på et andet niveau
eperspektiv. Det ses gennem rubrikkens konnotation til det alment frygte
(l.1), manchettens ’os’ (l.3), som indbefatter kunden og det 
konfliktløsningskursus, der italesættes som løsning på problemet (l.57). Alt dette 
indikerer, at Metroen træder meget varsomt i deres kritik af kunderne.  
Reelt set er artiklen en kritik af kundernes opførsel og derfor en, for kunderne, 
face-truende handling. Kunden kan potentielt set tabe ansigt overfor Metroen, 
som fremstår med en løftet pegefinger og et belærende ønske om, hvordan 
kunden skal opføre sig. Den ene Metro Steward illustrerer den høflighed og 
dialog, som problemet mellem Metro og kunde bør håndteres med. Modparten i 
konflikten beskrives hverken som voldelig eller usympatisk; fokus lægges blot på 
at få ”dæmpet gemytterne” (l.47) ved at lytte og gå i dialog. Den potentielt 
voldelige kunde beskrives som den morgentravle kunde, en type som alle kan 
genkende i modsætning til den ’morgensure’. Hermed skildres konflikten som 
naturlig og genkendelig, og løsningen er derfor et spørgsmål om menneskeligt 
overskud (l.86-89).   
Afsenderselvfremstilling i den øvrige tekst 
Afsenders øvrige selvfremstilling kommer til udtryk idet teksten gennemgående er 
karakteriseret ved konstative sproghandlinger i realis (fx l.9-11 og l.53-55). På 
den baggrund fremstiller afsender sig som sikker og kompetent, hvilket 
understreges af, at de udvalgte miniinterview bekræfter afsenders konstativer.  
 
Med artiklens fokus på Metroens ansatte fremstilles Metro som en organisation, 
der eksplicit tager medarbejdernes ord til efterretning. Metroen præsenteres som 
konfliktløser: ”Vi har valgt at sende samtlige stewarder på kursus i 
konflikthåndtering” (l.56-58). Dette signalerer ethosdyden kompetence, idet 
fsender viser, at Metroen er i stand til at håndtere situationen, selv na
Metroens ansatte føler sig utrygge. At inddrage kommunikationschefen må 
betragtes som et bevidst valg i forhold til hensigtserklæringen for MetroNyt og kan 
derfor tjene formålet at fremstille Metro som en kompetent organisation. MetroNyt 
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udviser nærvær over for Metrostewarderne, når de behandler deres problemer. 
Kunden er derfor tilsyneladende ikke i centrum.  
 
Underoverskriften i anden spalte ”Dialog virker” (l.39) får en dobbelt funktion i 
teksten; dels at indikere at dialogform prioriteres højt internt i virksomheden 
mellem medarbejder og ledelse, dels at vise, at dialog mellem kunde og Metro 
Steward kan fungere som et konfliktløsende redskab. Disse to funktioner kan 
implicit fremstille Metro som en dialogisk instans, der kan håndtere dialog på 
ere niveauer. Og Metro fremstår med ethosdyden kompetence og vilje i forhold til 
kanaliseres ud i relationen til 
ffentligheden. Det samme sker, idet Metrosystemet gennem MetroNyt 
 kundens og Metropersonalets 
re hensigt som Metro 
tewardernes eller Metropersonalets agent. Men selvom afsenders hensigt er at 
fl
at løse problemerne mellem kunde og Metro.  
 
Ved at forklare problemerne åbent og ærligt viser Metrosystemet, at det har 
kompetence til at udvise nærvær og karakter. Metroen risikerer at vende 
kunderne imod sig, ved at udføre en potentielt set face-truende handling. Når 
Metroen alligevel tillader sig at kritisere, fremstår de som ærlige og åbne. Den 
interne kompetence i Metrosystemet kan 
o
selvfremstiller sig som konfliktløser, hvilket ses når teksten påtager sig 
mellemmandsrollen i konfliktsituationen mellem steward og kunde i den røde 
informationstekst. Den bevidste hensigt kan i praksisøjemed være at signalere 
internt sammenhold og loyalitet i organisationen. Dermed sendes et signal om 
ethos-kompetencer i form af konsekvent kundehåndtering, hovedsaligt til gavn for 
Metropersonalet, men i sidste ende også til gavn for kunderne, på grund af en 
fremtid med færre konfliktsituationer. Men det betyder, at afsender ikke kun 
henvender sig til Metrostewarderne, men også kunderne.  
Delkonklusion på ’Vold og trusler i hverdagen’ 
Fortællers selvfremstilling viser ethosdyder på forskellig måde. Artiklen fremstiller 
Metroen som en organisation, som både fokuserer på deres kunder, men 
tilsvarende også drager omsorg for deres ansatte. Med denne funktion udvises 
ethosdyderne kompetence, karakter og tilstedeværelse.  
 
Spørgsmålet er, om det er muligt at agere både
agent samtidigt? Adressatbilledet er anderledes end i de øvrige artikler, fordi 
adressaten skildres som en mulig konfliktudøver. Kundefokus bliver i en vis 
forstand gjort sekundært, fordi afsender placerer sin sympati hos 
Metropersonalet. Derved fremstår afsenders primæ
S
være Metroens agent, sker det ikke nødvendigvis på kundernes bekostning. Med 
fokus på det alment frygtede, vold og trusler, den stressede og morgentravle 
kunde og den nedtonede konfliktsituation, bliver kunden på den ene side 
anledning til konfliktsituationen. Men på den anden side er afsenders face-
truende handling fremstillet så venligt og modificeret, at modtageren ikke 
risikerer at tabe ansigt. Herved fremstilles også de potentielle voldsudøvere som 
en stadig velkommen og forstået del af Metroen.  
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Når Metroen tillader sig at ’brokke’ sig over sine kunder, vover og risikerer 
Metroen en hel del. Potentielt set foretager Metroen, som nævnt, en face-truende 
handling, og Metroen løber derfor en stor risiko. Føler kunderne, at de taber 
ansigt, kan deres accept udeblive. Det er derfor vitalt for Metrosystemet, at 
undesystemet accepterer den irettesættelse, der er tale om. Dermed sætter det k
tillidssøgende system noget på spil. 
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’Kundens Agent – For lidt plads på Nørreport?’ 
”For lidt plads på Nørreport?” er fra MetroNyt den 6. april 2005. I barren øverst 
kategoriseres teksten som ”Kundens Agent”. Artiklen er suppleret af et ikon; en 
karikaturtegning, der er kendetegnende for denne type artikel i MetroNyt. 
Karikaturtegningen er farvelagt og forestiller en Sherlock Holmes-lignende figur, 
der sidder på et Metrotog med en mikrofon i hånden. Figuren er 
størrelsesmæssigt overdimensioneret i forhold til det lille tog, hvilket kan 
signalere kontrol eller overblik. Da en mikrofon ofte er noget, der bruges i 
interviews, kan figurens mikrofon signalere dialog. Således illustreres dialog 
mellem kundens agent og kunderne i Metrotogene, og artiklen fremstilles allerede 
illustrativt som en dialogisk instans. 
Hensigt og genre 
Teksten har som beskrevet i kapitlets indledning, i kraft af sit layout umiddelbart 
form som en avisartikel. Dog bryder det tilbagevendende ikon, som kun er en 
sjælden markør i en avis, og indholdets form og semantik, genreforventningerne 
hertil. Teksten afviger eksempelvis indholdsmæssigt fra en nyhedsartikel, fordi 
den indikerede hensigt i barren; at iscenesætte kundens agent, dominerer 
tekstens form og semantiske niveau. Dette kommer til udtryk på en måde, der gør 
teksttypen særegen for dette blad. 
 
I artiklens to første afsnit anvender artiklens afsender konstative sproghandlinger 
med redaktionens stemme (l.9;17-19). Sproghandlingerne optræder umiddelbart 
journalistisk objektivt, idet de blot meddeler, at to passagerer har henvendt sig 
skriftligt til MetroNyt (l.9;17-19). Semantisk er meningstilkendegivelserne i disse 
to passagerers udtalelser kardinalpunkter for resten af artiklen, fordi de er 
kritiske. Deres kritik inkorporeres i fire fremhævede spørgsmål (l.37-42;79-81;94-
97;109-113), som fungerer som emneinddelere og dermed fremhæver artiklens 
øvrige struktur. Denne del af strukturen trækker på interviewgenren i en form, 
der består af spørgsmål og svar. Den overordnede sproghandling er dermed 
kommunikativ, hvilket artiklens interrogative overskrift viser: ”For lidt plads på 
Nørreport?” (l.1-2). Dette bibeholdes artiklen igennem, da den indeholder flere 
interrogativer, hvortil svarene står i citatform og udgør den resterende tekst. 
Spørgsmål-svar formatet er således karakteriserende for teksten. Herved 
fremstiller afsender en særlig interviewgenre, som bevidst er iscenesat 
layoutmæssigt som semantisk. 
 
Interviewet kan karakteriseres som kritisk, idet kundernes kritik i første spalte 
genitalesættes af tekstens afsender, i de fire spørgsmål. Ved at jagte svar på vegne 
af kunderne, iscenesætter afsenderen sig selv som kundens agent. Fortælleren er 
selv en del af Metrosystemet og agerer den kritiske røst, som fremfører kundernes 
kritik indenfor systemets egne rammer. Ved at påtage sig rollen som kundens 
agent udviser afsender nærvær, tilstedeværelse og ansvar i relation til kunderne, 
hvilket peger i retning af at ville styrke MetroNyts ethos. Interviewet indeholder 
kraftig argumentation fra Metrosystemets repræsentant, administrerende direktør 
i Ørestadsselskabet, Anne-Grethe Foss (l.33-35), som al kritik og spørgsmål er 
rettet imod fra kundens agent. Ved at konfrontere hende med- og problematisere 
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kundernes kritik af Metroen, nødes hun til at argumentere i Metroens favør. 
Hvorfor og hvordan hun gør dette, uddyber vi i næste afsnit.  
Afsenders selvfremstilling, stil og attitude 
Den kommunikative funktion i artiklens overskrift er at stille et spørgsmål på 
vegne af kunden, der fanger essensen af de to kritiske passagerindlæg. Ved at 
omforme deres kritik til et interrogativ, som afsender herefter tager op, 
iscenesætter overskriften allerede funktionen som kundens agent. Manchetten 
skaber i forlængelse af interrogativet forventninger om dialog, fordi passagererne 
(l.5) gøres til subjekt; her introduceres det, at det er fra dem, kritikken kommer: 
I forbindelse med kampagnen for hurtigere ud- og indstigning af 
togene, vender flere passagerer blikket mod selve indretningen af 
Nørreport station. (l.3-6) 
Heroverfor står barren: ’Kundens Agent’ og det dialogsymboliserende ikon. 
Dialogen etableres først mellem de to citerede passagerer og afsender (l.9-35), 
dernæst mellem passagerernes agent på vegne af kunderne og Metroens 
’forsvarer’; en af organisationens administrerende direktører (l.37-126).  
 
Kundens agent træder eksplicit i karakter fra linje 37. Adverbiet ’jo’ (l.37) viser, at 
afsenders attitude overfor kunderne bekræfter rimeligheden i kundernes kritik og 
utilfredshed: ’ – Kunderne har jo ret i, […]’ (l.37). Herefter omformulerer afsender 
kritikken til det første af de fire spørgsmål, og forsøger således at indlemme 
passagerernes mistillid til Metroen i MetroNyt.  
De citerede passagerers synspunkter angår semantisk set problemer lige nu, som 
tilmed vil forværres i fremtiden, hvis ikke der handles (l.10-15;20-30). Agenten 
fremstiller passagerernes kritik i det efterfølgende spørgsmål, ”[…] at man 
sommetider står som sild i en tønde på Nørreport” (l.37-39, egen kursivering). 
Dette tidsadverbial reducerer problemernes omfang i realitet, og brugen 
genanvender Foss i en kraftigere reduktion, som også implicerer kritikkens værdi: 
”Der er sommetider problemer på Nørreport i myldretiderne” (l.43-45, egen 
kursivering). Problemerne reducerer hun tilmed til kun at være midlertidige sidst 
i artiklen, hvor problemerne kun tilskrives aktualitet indtil: ”[…] Metroringen 
kommer” (l.121-122).  
Passagerernes kritik omskrives fra det faktum, at der er et problem til 
spørgsmålet, om der er et problem på Nørreport. Dette er også blevet til artiklens 
overskrift; passagerernes præsupposition: der er for lidt plads på Nørreport 
station’ er omskrevet til spørgsmålsform, og er dermed fremsat med mindsket 
styrke.     
 
Hvert af Foss’ svar på spørgsmålene er argumenterende og rummer 
indledningsvist et adverbium, der indikerer hendes attitude overfor spørgsmålets 
karakter: ’faktisk’ (l.45; 98;114) samt ’jo’ (l.82). Med  adverbiet ’faktisk’ anlægger 
Foss en selvbekræftende holdning og med adverbiet ’jo’ indikerer hun, at hun 
antager noget selvfølgeligt. Men konnektoren ”men” efterfølgende i linje 84 viser, 
at den efterfølgende bevidsthed om en mulig forbedring accepteres som væsentlig 
i denne sammenhæng (fx l.121-126). Herved gør fortælleren på begge sider 
attituderne til noget selvfølgeligt, noget der er reflekteret over. Foss’ attitude viser 
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en bevidsthed om kundernes kritik og indikerer, at det er noget, der allerede er 
tænkt på i organisationen. Altså at Metroen er på forkant med kundernes behov. 
Foss’ selvsikre attitude spejles i hendes argumentation. En af hendes 
væsentligste påstande er: ”[…] vi har faktisk tænkt os grundigt om, inden vi 
byggede stationerne og indrettede togene” (l.45-48). Denne påstand følger hun op 
på med tre belæg: 
 
1. ”Vi har studeret passagerstrømmene på metrostationer over hele verden” 
(l.48-51) 
2. ”vi har anvendt et passager-simuleringsværktøj fra London Underground” 
(l.51-53) 
3. ”[…] vi har testet ud- og indstigning i togene med en fuld-skala model” 
(l.53-56) 
 
Belæggene kan siges at have en ethosstyrkende virkning, fordi de underbygger 
påstanden med reelle fakta. Dog kan man sige, at hun distancerer sig fra 
spørgsmålet, fordi hendes svar går på Metroselskabernes strategi og vision, frem 
for at tage kundernes kritik seriøst og give dem løfter om reelle forbedringer. Hun 
skitserer muligheder for praktiske tiltag, men siger intet om, at de reelt har i 
sinde at imødekomme kritikken: 
 
”Vi kører på nuværende tidspunkt hvert andet minut, men vi kan gå op 
til et tog hvert 100. sekund. Og om nødvendigt kan vi sætte frekvensen 
endnu mere op.” (l.86-92) 
 
Samt: 
 
”Det er faktisk også en mulighed at indføre længere tog.” (l.98-99) 
 
Hvor de tre første spørgsmål indfanger de to passagerers kritik, fungerer sidste 
spørgsmål som en form for konklusion på artiklen; her indikerer Foss med en 
præsupposition, at det er Metroens egne erfaringer og ikke kundernes kritik, der 
er hovedårsag til refleksionen:  
 
”Metroringen er faktisk en del af løsningen på kapacitetsproblemerne. 
Når Metroringen kommer, bliver der stationer både ved Østerport og 
Hovedbanegården. Dermed bliver der færre passagerer på Nørreport. Men 
selvfølgelig indgår erfaringerne fra den nuværende Metro i 
overvejelserne om, hvordan den nyt Metroring udformes.” (l.114-126, 
egen kursivering) 
 
Herved fremstiller tekstens afsender Metroens tilstedeværelse og 
handlekompetencer over for kunden, som resultat af egne refleksioner frem for 
passagerernes kritik. Passagerernes krav til Metroen accepteres derfor kun 
moderat, idet styrken af kritikken er reduceret. Dette betyder, at MetroNyt ikke 
inkorporerer kundernes rationale 100%. Ved at inddrage kritikken på en sådan 
måde i en ’kundens agent’-relation i organisationen, mener vi, at afsender både 
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søger at indbygge de fremmede forventninger, passagererne stiller, og samtidig 
søger at forsvare Metrosystemets kompetencer. Omvendt kan det også betragtes 
som et iboende formål i virksomheden Metro, at praktiske foranstaltninger i 
forhold til Metrotoge, stationer og drift skal være i orden, idet det ifølge Foss er en 
kendsgerning, at der er sommetider er for lidt plads på Nørreport station i 
myldretiderne (l.43-45).  
 
Idet afsender ifølge hensigten trods alt primært søger at agere kundens agent, 
udviser MetroNyt her interesse i at blive vist tillid fra artiklens modtagere. De 
viser tillid til kunderne ved tage de to passagerers oplevelser og erfaringer på 
Nørreport station alvorligt, idet en stor del af kunderne formodentlig selv har 
oplevet tilsvarende. De to passagerers kritik indfanges i de tre første spørgsmål, 
og det fjerde er opsummerende. Selvfremstillingen i teksten viser, at det et godt 
stykke hen ad vejen lykkes for afsender at fremstille teksten som kundens agent.   
Delkonklusion på ’Kundens Agent: For lidt plads på Nørreport’ 
I denne artikel er afsenders intention at agere kundens agent i overensstemmelse 
med MetroNyts hensigtserklæring. Det lykkes dog kun delvist, fordi værdien af de 
to passagerers kritik og forventninger reduceres i Foss’ svar. Dette mener vi, er et 
udtryk for, at passagererne ikke tages så seriøst, som hensigtserklæringen ellers 
bragte et løfte om. Strukturelt set efterlever de dialogformatet, så passagererne 
kommer til udtryk, og kundens agent kommer til syne i teksten som 
spørgsmålsstiller. Det dialogiske forhold mellem MetroNyt og kunder afspejles 
således både i spørgsmål-svar strukturen og i Kundens Agent ikonet af manden 
med mikrofonen ovenpå Metrotoget. Hermed udvises der overensstemmelse på et 
generelt plan i teksten. 
 
I denne tekst søger afsender eksplicit at indtage rollen som kundens agent, rette 
kritikken indad i systemet og dermed tage ansvar på vegne af kunden og 
inkorporere deres kritik i systemet. Dette kan betragtes som et forsøg på at 
integrere den mistillid, kunderne har til systemet i systemet. Det kan diskuteres, 
hvorvidt det lykkes delvist eller ej. På den ene side stiller MetroNyt kritiske 
spørgsmål til Metrosystemet, hvilket indikerer, at funktionen kundens agent 
tages alvorligt. Det er et tiltag, der kan ses som et led i et samlet forsøg på at 
forøge den systeminterne kompleksitet, udvise ethosdyder og skabe 
forudsætninger for tillid. På den anden side tvinger kundens agent ikke 
Metrosystemet til at tage kritikken seriøst. Hvis systemet skal 
kompleksitetsforøge, må kundernes kritik og mistillid arbejdes ind i systemet.  
Afsender tager, som ovenstående viser, tilløb til at udvise forskellige ethosdyder, 
men det modsatte sker, når Foss negligerer passagerernes kritik. Hermed kan 
man sige, at ethosdyden velvillighed er fraværende. 
 
I hensigtserklæringen stiller MetroNyt et løfte om, at de vil afspejle brugernes 
holdninger og interesser, og dermed at kundernes meninger skal tages alvorligt. 
Når Foss tilsidesætter kundernes interesser for at hævde Metroens egne 
kvaliteter, slækker hun på dette løfte. I og med MetroNyt iscenesætter en funktion 
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som kundens agent for at imødekomme kunderne, forpligter det også indadtil i 
systemet. Dette vil vi tage op i en senere diskussion. 
 
’Særudgaven’ 
 
MetroNyt udsendte fredag den 8. april 2005 en særudgave af MetroNyt. Dette 
skete kun to dage efter den seneste udgave af MetroNyt var udkommet. 
Særudgaven er atypisk, da den for det første udkom hurtigt efter sidste udgave, 
og for det andet fordi den behandler ét tema, nemlig de forgangne dages 
driftsproblemer: Problemerne startede om mandagen i samme uge, da Metroens 
personale strejkede i sympati med en kollega og der derfor ikke hørte nogen 
Metrotoge. Tirsdag morgen var strejken afblæst, men allerede samme dag måtte 
Metroen lukke driften ned igen – nu på grund af at et tog kørte med halvåben dør. 
onsdag morgen var fejlen stadig ikke fundet, men Metroen genoptog driften med 
reduceret frekvens. Først ugen efter var driften tilbage på ’normalt’ niveau. 
Særudgaven indeholder teksterne ”Ærgerlige dage i Metroen”, ”Hvorfor al den 
ventetid?” og ”Hvad er meningen?”. Overskrifterne er bemærkelsesværdige, da to 
af dem kunne være et udtryk for passagernes spørgsmål i forbindelse med 
Metroens driftsproblemer. I og med mulige kundespørgsmål bliver brugt som 
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overskrifter, træder bladets selvudråbte rolle som ’kundens agent’ i karakter. Vi 
analyserer i det følgende særudgaven som helhed, hvorfor det kun er de mest 
relevante passager fra de forskellige artikler, vi uddyber.   
Særudgavens genrer 
ter kan betragtes som tre forskellige slags artikler. 
vil svare på et konkret, men retorisk spørgsmål om 
istrerende direktør for 
Hensigten med krisekommunikation? 
 flere dage med ingen eller reduceret drift 
særudgaven kan man tale om, at MetroNyt vil agere kundens agent, fordi 
Særudgavens tre teks
”Ærgerlige dage i Metroen” bærer præg af at være en nyhedsartikel, da den 
generelt forklarer, hvad der er sket i de forgangne dage. I denne artikel forventer 
man at blive oplyst om den aktuelle situation. Genrebetegnelsen bekræftes af 
tekstens overordnede sproghandling, som er et konstativ, idet den meddeler om 
og beskriver krisen: ”Efter tre dage med reduceret drift, kunne Metroen torsdag 
aften igen køre normalt” (l.3-4). Endvidere står den først i manchetten som i en 
traditionel nyhedsartikel, hvor essensen af artiklen står først opbygget efter den 
omvendte nyhedstrekant. 
”Hvorfor al den ventetid” 
ventetid, og da teksten er bygget op omkring svaret på dette spørgsmål, kan den 
overordnede sproghandling siges at være et kommunikativ. Afsenderen forklarer, 
hvorfor man som kunde måtte vente meget længe, da Metroens drift var 
reduceret, og dermed kan den centrale sproghandling også ses som et konstativ: 
”Check tog tid” (l.17). Herudfra kan man kategorisere genren som en 
baggrundsartikel, hvor vi mener, det er forventeligt at finde information, der 
uddyber situationen og forklarer sammenhængen i sagen. 
I den sidste tekst, ”Hvad er meningen?”, omtaler den admin
Metro Service, Tony Thomas, hele den kritiske situation. Ud over at opridse 
situationen indeholder teksten en eksplicit begrundelse for udgivelsen af 
særudgaven (l.1-7). Desuden minder den genremæssigt om en kommentar eller 
en leder både på grund af dens layout, og fordi avisledere normalt er refleksioner 
over aktuelle begivenheder, skrevet af ledende personer i den organisation, der 
står som udgiver. Dette kan yderligere bekræftes af det faktum, at det er den 
administrerende direktør, der står som afsender af teksten. Når en person med en 
sådan titel kommenterer en kritisk situation, forventer man en forklaring og 
vedkommendes subjektive syn på situationen. Thomas formulerer eksplicit netop 
dette som hensigten, og herudover giver han kunderne en direkte undskyldning. 
Vi mener, tekstens centrale sproghandling er et regulativ, da teksten er domineret 
af denne undskyldning: ”Vi undskylder for de gener, passagererne har oplevet de 
seneste dage” (l.43-45). 
Grunden til særudgaven er, som nævnt,
i Metroen. Særudgaven er en hurtig reaktion, på denne kriselignende situation, 
som får baggrunden for den reducerede drift frem i lyset. 
 
I 
MetroNyt søger at give et hurtigt svar, der forklarer baggrunden for de potentielt 
tillidssvigtende begivenheder. Hensigten med særudgaven er altså at forklare 
kunderne, hvad krisen bundede og resulterede i; samt at erkende og ikke mindst 
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undskylde for den. Der er tale om at genoprette ethos eller måske i det hele taget 
opbygge ethos ved at pointere, at Metroen tager krisen alvorligt. 
 
Når ”Hvad er meningen?” kan betragtes som en undskyldning, kan det i den 
forbindelse være interessant at se nærmere på kommunikationsstrategier i 
forbindelse med kriser. Vi mener, vi kan kalde denne situation en krise, da 
Metroen ikke er i stand til at styre sin egen selvfremstilling i perioden. Når togene 
ikke kører, er det også en del af Metroens selvfremstilling, men den er uden for 
deres kontrol; der er altså brug for kontrasterende selvfremstillinger. Med en 
særudgave som dette kan MetroNyt forsøge at supplere den del af deres 
selvfremstilling, de ikke kan styre med en kontrolleret tekstlig selvfremstilling. En 
undskyldning er et typisk værktøj at bruge i en sådan situation i forsøget på at 
genoprette deres ethos. Særudgaven er et stykke kommunikation, som vi ser som 
et supplement for den ukontrollerede selvfremstilling. 
 
Teksten ”Hvorfor al den ventetid?” prøver aktivt at tage kundens perspektiv og 
videreføre dette. Det sker, uden at nogen kunder bliver interviewet. Teksten 
udtrykker, at: ”Uvisheden, om hvornår næste tog kommer, er værre end selve 
ventetiden” (l.2-5) uden, at det kan forbindes med en kunde. Det er derfor 
tekstens afsender, der her udtrykker sig, men ud fra en kundes perspektiv. Det 
virker her som om, at MetroNyt har overtaget kundesystemets meningsrationale 
direkte, da de her fremlægger perspektiver, der egentligt hører hjemme i 
kundesystemet. Selvom en sådan meningsovertagelse i systemteorien er en 
umulighed, kan det være et resultat af den strukturelle kobling mellem de to 
systemer, der får Metrosystemet til midlertidigt at overtage kundernes rationale. I 
hvert fald viser MetroNyt sig på dette tekststykke i stand til at forstå kundernes 
rationale og dermed i stand til at indbygge fremmede forventninger i sig selv. 
 
Dette ellers fine billede forplumres noget af den efterfølgende tekst under 
overskriften ”Check tog tid” (l.17). Denne overskrift har flere 
betydningspotentialer ved første øjekast. I yderste tolkning kan det forstås som et 
imperativ om, at man selv skal kontrollere togafgangene; en flytning af skyld i og 
med Metroen dermed ikke alene er ansvarlig for kundernes forsinkelser. For hvis 
’uvisheden er værre’, kunne kunderne selv have tjekket ’togtiderne’ og dermed 
have medregnet forsinkelserne i deres rejse.  Dette er situationen taget i 
betragtning en uheldig face-truende handling, der først annulleres, hvis man 
læser videre og får entydiggjort betydningen. 
 
At MetroNyts særudgave kan ses som krisekommunikation eksemplificeres 
yderligere ved valget af udgavens ’usædvanlige’ MetroNyt skribenter - alle sejl er 
sat ind med Metro Services administrerende direktør og pressechefen hos 
Ørestadsselskabet. Titlen som administrerende direktør forstærker effekten af 
undskyldningen, fordi den kommer fra højeste sted. Det er dog 
bemærkelsesværdigt, at pressechefens titel ikke er angivet. En titel som 
pressechef kunne eventuelt virke alarmerende frem for forklarende og 
undskyldende. Men ethos styrkes måske netop bedst, hvis udgaven opfattes som 
kommunikation i forbindelse med krisen frem for direkte krisekommunikation.  
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Når MetroNyt udgiver denne særudgave med elementer fra 
krisekommunikationen, viser de og Metroen generelt, at de er interesserede i at 
blive vist tillid af passagererne. Undskyldningen er eksempelvis direkte en appel 
til dette, hvorfor den også er stærkt ethospræget. Ethosdyderne kompetence, 
karakter og tilstedeværelse er alle tilstede i særudgaven, især i form af ”Hvad er 
meningen?”, hvor MetroNyt er ærlige omkring krisen og tager kundernes holdning 
til Metroen så alvorligt, at de ’nedlader’ sig til at undskylde. 
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Adressaten 
Teksten tegner et billede af en person, som er i sin fulde ret til at stille de 
spørgsmål som er i to af overskrifterne, og som endvidere er i sin fulde ret til at 
nære mistillid til Metroen på grund af disse problemer. Adressaten har formentlig 
også prøvet i de pågældende dage at stå og vente længe på Metroen. Det ses fx 
ved, at der står ”Hvorfor al den ventetid” (l.1 egen kursivering) og i ”Hvad er 
meningen?” linje 42: ”Vi undskylder for de gener (…)”, der præsupponerer, at 
passageren har haft gener derved. Adressaten ses også som én, der er 
interesseret i præcise informationer om driftsproblemerne: Fx i ”Ærgerlige dage i 
Metroen” ses ”Klokken 16:45” (l.17), ”15 tog” (l.18), ”15-30 minutter” (l.31). 
Samme tendens ses i ”Hvad er meningen?” med ”Torsdag aften kl. 18.00” (l.26) 
samt ”konstant på 98%” (l.38-39) i ”Hvorfor al den ventetid?”. Adressaten er 
desuden, jævnfør ”Hvorfor al den ventetid?”, en person som mener, at uvisheden 
er værre end ventetiden. 
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”Ærgerlige dage” 
”Ærgerlige dage i Metroen” giver et indblik i dagene fra tirsdag d. 5. april til 
torsdag d. 7. april. Det er samtidig den overskrift, som er størst og mest i 
øjenfaldende på den samlede side. ”Ærgerlige” er et negativt ladet adjektiv, som 
beskriver fortællerens holdning. Det beskrives i Politikens Nudansk Leksikon: 
”som forårsager lettere irritation”. Dagene i Metroen har altså ifølge fortælleren 
forårsaget lettere irritation. Spørgsmålet er, om fortælleren mener, at det er for 
kunderne eller for de implicerede bag Metroen, at dagene var ærgerlige. Selvom 
’ærgerlige’ er et negativt ord, er det ikke kraftfuldt. De berørte passagerer har 
formodentlig oplevet mere end bare en ’let irritation ’ ved ventetiden. At dagene 
bliver beskrevet som ærgerlige, kan ligefrem siges at være en underdrivelse fra 
fortællerens side. Det er meningen, at Særudgaven skal agere ’kundens agent’, 
men netop ordet ”ærgerlige” ville nok ikke falde i den aktive, skuffede passagers 
smag.  
Tempusformen i de første to kolonner er primært i præteritum (l.9: gav, 
l.12:kørte), det vil sige, verberne referer til fortiden og betegner altså en verden, 
der er på afstand til talesituationen. ´Fortælleren markerer her, at krisen nu er 
fortid. ”Tilladelsen blev givet på betingelse af, at nye midlertidige sikkerhedscheck 
bliver gennemført hver tredje dag”(l.13-17).  
 
 
”Hvorfor al den ventetid?”  
”Uvisheden, om hvornår det næste tog kommer, er værre end selve ventetiden”. 
Denne sætning kunne man, som tidligere nævnt, kalde en nedtoning af 
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ventetiden. Det kan lige så vel ses som en ’introduktion’ til det følgende i teksten; 
at uvisheden skaber frustration. Fortælleren prøver at sætte sig i passagernes 
sted og dermed være agent for kunden ved at 
erkende, at det kan være frustrerende ikke at få 
information. Tekstens overordnede sproghandling 
kan, som nævnt under genre, siges at være en 
kommunikativ sproghandling, da afsender vil besvare 
overskriftens spørgsmål og indrømmelser omkring 
ventetiden. Men der er også regulative 
sproghandlinger; for hvad der starter som et svar, 
bliver hurtigt til et forsvar. Et eksempel på dette er 
konnektionsadverbiet i sætningen ”Nøjagtig 
information om togafgangen har dog været vanskelig 
at give”(l.12-14 egen kursivering). Med ’dog’ sætter 
hun denne sætning i modsætning til den 
frustrerende uvished. Det vil sige, at først erkendes 
uvisheden som problem, og dernæst forsvares den. 
Her begynder denne teksts fortæller at få problemer 
som kundens agent. Hun prøver at forklare ud fra 
Metroens perspektiv samtidig med, at hun vil være 
på kundens side, hvilket gør hendes hensigt tvetydig. 
I linje 27 skriver hun i perfektum om trængsel på 
perronerne, hvilket er noget som ”også” har kostet 
ekstra holdetid. Igen et konnektionsadverbium, som 
her vedrører sætningens kausale sammenhæng med 
selve ventetiden. Fortæller søger måske en 
erkendelse fra kunderne om, at ventetiden ikke kun 
er noget, Metroen skal tage på sig, men at trængsel 
og dermed passagererne også er årsagen? Igen kunne 
dette opfattes som en ’flytning af skyld’, som tidligere 
set ved ”Check tog tid”.  
”Hvad er meningen?” 
”Passagererne har oplevet en uge, hvor Metroen slet 
ikke har kunnet leve op til deres forventninger” (l. 2-
5). Her skrives i perfektum, hvilket viser, at Metroen 
erkender problemerne og ser dem som noget nutidigt, 
hvilket ”[…] kræver en forklaring” (l.5) her og nu. I 
modsætning til de øvrige tekster kommenterer 
fortælleren også medarbejdernes arbejdsnedlæggelse: 
”I Metro Service er vi i gang med en god og 
konstruktiv dialog med vores medarbejdere for at 
behandle de problemstillinger der førte til 
arbejdsnedlæggelsen” (l.16-21). I forbindelse med 
grunden til strejken bruges præteritum, men 
dialogen med medarbejderne omtales i præsens. Det 
vil sige, løsningen er nutid, mens årsagen til 
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problemerne ses som fortid. 
Fortælleren bruger sætningsadverbiet ”desværre” to gange til at beskrive sin 
vurdering af krisen: ”Det betød desværre væsentlig længere rejsetid for 
passagererne” (l.27-29) samt ”Disse indgreb var desværre nødvendige” (l.30-31 
egen kursivering). Selvom fortælleren viser sin beklagende holdning til krisen med 
’desværre’, kommer den egentlige undskyldning stærkest til udtryk i linje 43-45: 
”Vi undskylder for de gener, passagererne har oplevet de sidste dage” (l.43-45). 
Overskriften pointerer ”Sikkerheden er vigtigst”(l. 9), hvilket understøttes af 
sætningen ”Hensynet til passagerernes sikkerhed vil altid veje tungere end alt 
andet” (l. 31-33). Så selvom ’desværre’ udtrykker en beklagende holdning, så viser 
fortælleren, at han dog prioriterer sikkerheden frem for den stabile drift. Driften 
er altså stoppet med argumentet ’sikkerhed’, hvilket viser karakter og styrker 
hans ethos som ansvarlig.  
Selvfremstilling i særudgaven  
MetroNyt bruger forskellige værktøjer i denne særudgave til at håndtere krisen. 
Men artiklerne er også en del af en helhed, og artiklerne skal hver især dække 
forskellige formål. Alle artiklerne indeholder regulative og konstative 
sproghandlinger, men med forskelligt indhold og med forskellig vægtning. 
Tony Thomas stiller sig med sit navn og sin titel som garant for undskyldningen. 
Det styrker Metroens ethos, at Metro Services administrerende direktør 
undskylder så eksplicit. ”Vores prioritet lige nu er at komme tilbage til vores 
normale og høje driftspålidelighed, som vores kunder er vant til” (l.34-37). Den 
blå boks i særudgaven kan ses som en rygdækning for Thomas’ påstand i og med, 
indholdet dokumenterer en driftspålidelighed på 96-98 %. Han prøver at 
genopbygge Metroens ethos ved at være ærlig omkring indholdet i krisen. Fx 
beskriver han hele krisen og erkender fejlen: ”Vi har lært af vores erfaringer fra 
denne uge og vil gøre hvad vi kan for at undgå lignende problemer i fremtiden” (l. 
37-41). Dette er en god måde at opbygge ethos på, da det får ham til at fremstå 
som kompetent. 
Pressechefen, Nielsen, kommer derimod med upræcise udsagn, så man flere 
steder kan blive i tvivl om, hun prøver at flytte skylden, så den også implicerer 
passagererne. Dette er en underlig måde at være agent for kunden på. 
Delkonklusion på særudgaven 
De tre artikler supplerer hinanden fint. Det er ikke de samme signaler, de sender 
i forhold til genoprettelse af ethos, men det er ikke nødvendigvis en ulempe. For 
tilsammen danner de en helhed ved at særudgaven informerer, forklarer og 
undskylder, hvilket fremstod i afsnittet ”Særudgavens genrer”. 
I særudgaven viser selvfremstillingen at afsenderen ser sig som en institution, der 
prioriterer sit omdømme og sine kunder frem for regelmæssighed i udgivelsen af 
kundebladet. Afsenderne har fundet det vigtigt at komme med forklaringer og 
ikke mindst undskyldninger prompte, i stedet for at vente til næste måneds 
MetroNyt. Selvfremstillingen i særudgaven sender et signal om, at Metronyt 
betragter det som vigtigt at være ærlig og åben omkring problemerne i driften, 
hvilket viser, at MetroNyt har karakter. 
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Særudgaven viser også, at MetroNyt vil hjælpe kunden ved at oplyse om 
situationen. Som agent for kunderne bedømmer MetroNyt, at der er nogle 
spørgsmål, der må besvares for at kunden kan vise tillid til Metro. I og med 
MetroNyt overhovedet udsender denne særudgave og erkender, at dagene med 
driftsproblemer kan skabe mistillid hos passagererne får det en stærk med 
ethosappel. Ved at stille oplagte spørgsmål og svare på dem, viser de, at de tager 
problemet og kunderne alvorligt. MetroNyt sætter noget på spil ved at være åbne 
omkring krisen og forklare den i detaljer, hvilket hænger godt sammen med at 
udvise tillid samt opfordre til tillid i fremtiden. 
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7: Diskuterende opsamling på analyserne  
Dette kapitel har til formål at opsummere de foregående to kapitlers analyser af 
Metronyts Klumme og de fire andre artikler. Desuden skal kapitlet udfolde 
analysernes pointer og gå yderligere i dybden med selvfremstillingens 
tillidspotentiale. Diskussionen er forankret i den hensigtserklæring vi 
fremanalyserede i kapitel fem, og i den selvfremstilling vi har kunnet iagttage 
gennem artiklerne. 
Kan man være fortrolig med MetroNyt? 
Tillid kommer på baggrund af fortrolighed. Vi har tidligere kunnet slå fast, at tillid 
fordrer fortrolighed, fordi tillid gives på baggrund af forventninger, og derfor er det 
en indledende øvelse at undersøge, om fortroligheden er til stede, når man skal 
nyde fordelene ved tillid. For at Metroen kan udfordre dobbeltkontingensen og 
skabe fortrolighed med andre systemer, fordrer det en selvfremstilling, der tillader 
kunderne mere end bare et perifert kendskab til den. Det er på basis af dette 
kendskab, kunderne opbygger deres formodninger til Metrosystemet, og her er et 
kundeblad som MetroNyt et klasseeksempel på selvfremstilling, der endda er 
styret. 
 
Vi har igennem projektet set Klummen som et særligt stykke selvfremstilling. Vi 
har også vist, at alt, der af andre kan relateres kausalt til Metroen, vil blive en del 
af deres selvfremstilling, men at en kontrolleret selvfremstilling, som den i 
Klummen, er stærkere, fordi den ekspliciterer hensigter. Derfor er Klummen så 
vigtig. Vi skal dog heller ikke se bort fra MetroNyts øvrige artikler, som relaterer 
sig til konsistensen i Metroens selvfremstilling i MetroNyt på to niveauer. I 
Klummen indikerer MetroNyt først og fremmest egenskaber, hensigter og formåen 
i forhold til at kunne indgå i tillidsfulde interaktioner med kunderne. Her tæller 
hver et signal med, fra syntaks til pragmatik, når modtageren vurderer MetroNyt. 
På det andet niveau tæller alle artiklerne med til at bekræfte den selvfremstilling, 
som MetroNyt både eksplicit og implicit fremlagde i Klummen.  
I det følgende vil vi diskutere, om disse to former for selvfremstilling stemmer 
overens med de løfter, Klummen indeholder. Men når vi vil bedømme MetroNyts 
konsistens som en del af de faktorer, der kan være forudsætninger for tillid, må vi 
også se på MetroNyts artikler som en helhed. Vi vil se på kommunikationens 
kontinuitet. Her vil vi ikke tage vores udgangspunkt i Klummen, men i stedet 
anlægge et holistisk perspektiv på kommunikationens konsistens. 
Er MetroNyts selvfremstilling konsistent? 
MetroNyt viser i Klummen, at de vil sætte kunden i centrum. I vores analyser har 
vi set, at kunderne allerede på redaktionelt niveau er sat i centrum ved, at mange 
af analyserne tager udgangspunkt i nogle problemer, som er blevet præsenteret 
for MetroNyt af kunderne. Dette er et konsistent træk ved MetroNyt i forhold til 
Klummens løfter. Overordnet mener vi, at MetroNyt opfylder de løfter, de giver i 
Klummen. Vi har listet løfterne på side 33. Der er dog væsentlige elementer i 
MetroNyts selvfremstilling, som ikke indfris. Fx skriver MetroNyt i Klummen, at 
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der vil være en klumme i MetroNyt fremover. Det skaber en naturlig forventning 
til, at denne type artikel vil være et tilbagevendende indslag, men Klummen 
forekommer kun en gang, på trods af at det hævdes at være en tilbagevendende 
rubrik. Desuden skriver de, at enkeltpersoner vil skrive med en humoristisk eller 
skarp pen, hvilket vi heller ikke finder fremover. En mere humoristisk stil kunne 
endvidere være en måde at vise nærhed på, som ville få kunderne til at føle 
fortrolighed. Men manglerne er så væsentlige brud i teksten, og det stiller implicit 
spørgsmålstegn ved MetroNyts bagvedliggende refleksioner. En modtager kan her 
komme i tvivl, om MetroNyt overhovedet har formuleret deres hensigter, eller om 
der er andre skjulte hensigter i spil. Dette underbygges af en anden inkonsistens 
i Klummen. I Klummen introduceres kundens agent under navnet ”Læsernes 
agent” (l.31), skønt den i artiklen lige ved siden af Klummen kaldes Kundens 
Agent. Denne lille fejl styrker igen indtrykket af manglende koordination eller 
refleksion bag kundens agent som artikeltype. 
Forventningsstrukturer knyttet til genrer 
MetroNyt indeholder mange stilistiske og layoutmæssige træk fra avisgenren. 
Alene MetroNyts navn indikerer aktualitet og nyheder i stil med aviser, og genren 
skaber på den måde nogle forventninger hos læseren på samme måde som tillid. 
Ved at trække på en genre er MetroNyt i stand til at drage fordel af en ekstern 
tillidskilde. Det er fordi, at genrer kan betragtes som forventningsstrukturer, der 
på forhånd findes en social konsensus omkring. MetroNyt kommunikerer altså en 
række forventninger ud alene ved brug af avisgenren. 
 
Når MetroNyt vælger at sætte bladets layout op som en avis, kan det skyldes et 
ønske om at trække på avisgenrens mere eller mindre iboende troværdighed, 
hvad angår fx informationer og objektivitet. Dette har både en positiv og en 
negativ effekt. Det er en mulighed, at den journalistiske tilgang som avisgenren 
indikerer, styrker troværdigheden. 
 
For at dette skal virke, må MetroNyt konstant sørge for, at avisgenren til en vis 
grad respekteres. Det kan MetroNyt gøre ved at stræbe efter en afbalanceret 
fremstilling af emner, der har modtagernes interesse. Metroen skal her foretage 
en svær øvelse ved at acceptere, at MetroNyt både skal repræsentere kunderne og 
Metroens egne synspunkter på en gang. Metroen kan kun opnå de mulige fordele, 
der ligger i at oprette et undersystem som MetroNyt, ved at åbne sig. Det kræver, 
at Metroen blotter sig over for den kritik, MetroNyt vil opdage. Denne blottelse er i 
øvrigt en del af de tillidsmotiverende strukturer, hvilket igen understreger 
nødvendigheden af, at Metroen tør demaskere sig. 
 
En avis er en irritationsmekanisme for samfundet og samfundets systemer, 
ligesom MetroNyt skal være en irritationsmekanisme for Metrosystemet. Det skal 
forstås således, at den nyhedsmediale funktion både er at forstå verden ud fra en 
forskel på, om noget er en information eller ej; men samtidigt at være en 
kontinuerlig udfordrer af det bestående samfundssystem. Når en avis opfylder sin 
funktion og derfor modtager omgivelsernes tillid, gør den det især ved at varetage 
’offentlighedens’ interesser og altså udfylde rollen som irritationsmekanisme. Men 
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hvis MetroNyt glemmer sin funktion som udfordringsmekanisme for Metroen selv, 
vil genreforventningerne blive brudt og i stedet skabe grobund for mistillid. 
MetroNyt befinder sig altså i en konstant balancegang mellem at indlægge 
genreforventninger til en genre og ikke indfri dem. MetroNyt vil, så længe den ikke 
er en avis, fremprovokere genrebrud og må derfor konstant forholde sin egen 
selvfremstilling til forventningerne i avisgenren. Dette betyder, at MetroNyt 
konstant kæmper med risikoen for, at modtager mister tillid. Hvis MetroNyt fejler 
i at balancere mellem kundernes og Metroens synspunkter og ønsker, kan det 
skade den samlede selvfremstilling, og så vil genreforventningerne afføde endnu 
hårdere domme, end hvis genreforventningerne aldrig var blevet skabt. 
 
Vi har undervejs i vores undersøgelse fx konsekvent kaldt teksterne for artikler, 
hvilket er et udtryk, som konnoterer avis. Vi har i perioder under projektforløbet 
kaldt den konkrete kommunikationsmedarbejder på MetroNyt for journalist, 
hvilket skete på trods af, at vi godt ved der er tale om en 
kommunikationsmedarbejder. Så selvom vi rationelt er i stand til at adskille 
MetroNyt fra en avis, formidles bladet alligevel med så kraftige genreindikatorer, 
at vi selv som analytikere har haft svært ved at abstrahere fra det. Dette kan 
betyde, at MetroNyt alligevel opnår dele af den troværdighed, de med genrevalget 
efterspørger, og at genren derfor virker efter hensigten for MetroNyt. 
Viser MetroNyt interesse i at blive vist tillid? 
Det er karakteristisk for tillid, at den opbygges via små skridt og aldrig bliver en 
selvfølge, men i stedet skal vedligeholdes løbende. Derfor er det vigtigt, at 
MetroNyt forstår at vedligeholde de små hensyn til kundesystemet, fordi det er 
deres mulighed for at sikre adgang til fremmede synspunkter. Konkret må 
MetroNyt vise, at de små rater af tillid, de bliver vist, fx ved at en kunde læser 
bladet, anerkendes med tak og gensidig respekt. I Klummen lover MetroNyt 
eksemplarisk, at kunderne altid er velkomne til at sende MetroNyt deres mening. 
Med sådanne løfter viser MetroNyt, at de er interesserede i det andet system, og 
det er forudsætningen for, at interaktion overhovedet kan opstå. MetroNyts løfte 
om at rette opmærksomhed mod kundernes forhold til Metroen falder i samme 
kategori. Kundesystemet kan nemmere lokkes til at læse MetroNyt, hvis det 
fornemmer, at kommunikationen drejer sig om det selv. 
 
Vi mener også, at hele begrebet kundens agent er et forsøg på at vise kunderne, 
at Metroen ønsker tillid. Kundens agent er et løfte til kunderne, om at ville 
behandle emner, som kunderne finder kritiske. Det skal ske fra kundens 
perspektiv, og afkræve de svar, som kunderne efterlyser, men ikke har fået 
hidtidigt. Det har en særlig betydning, at det er Metroen, der afgiver resurser til 
denne funktion, fordi de på den måde viser, at de er parate til at møde fremmed 
kritik. Det, MetroNyt kalder kundens agent, tenderer altså mod at være en analog 
funktion til Folketingets Ombudsmand. Ombudsmanden tager nemlig ligesom 
kundens agent det modsatte perspektiv end det fremherskende og forsøger 
derigennem at give ordet til dem, der mangler det. 
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Tekstanalysen af fx ”Nye holdetider bekymrer handicappede” viser et godt 
eksempel på, at MetroNyt prøver at inddrage kundernes interesser som agent for 
kunderne – i det tilfælde især gruppen af handicappede. På overfladen virker det 
som om, at MetroNyt er agent for de handicappede, men det kan også forstås ud 
fra et andet perspektiv. MetroNyt fremstiller sig også som interesserede i 
kundernes tillid på et generelt niveau. Denne interesse finder vi også i analysen af 
Særnummeret. Her kommer forsøget på at favne kundernes kritiske spørgsmål i 
forbindelse med driftsproblemerne mere implicit til udtryk. Metrosystemet bliver 
konfronteret af MetroNyt for at hjælpe kunderne til at placere skylden for 
driftsproblemerne. 
 
Funktionen kundens agent kan anskues tvedelt: Udover at ville varetage 
kundernes interesser, kan funktionen være opdragende indadtil i systemet. 
Sidstnævnte har så til formål, at hele Metrosystemet og ikke kun dele af det, 
lærer at tage det fremmede system, som kunderne udgør, seriøst.  
Accepterer Metroen andre systemers forventninger? 
Vi mener, at der eksisterer en strukturel kobling mellem Metrosystemet og 
kundesystemet. Denne kobling er ikke opstået på baggrund af Metronyt, men har 
været en forudgående proces. Der er nemlig tale om et gensidigt 
afhængighedsforhold mellem kunderne og Metroen, som henviser de to systemer 
til at gentage deres interaktioner. Metroen er totalt afhængig af deres kunder, og 
kundesystemet er lige så afhængigt af Metroen: Hvis der ikke var nogen Metro, 
ville der heller ikke være nogen kunder. Derfor har de to systemer struktureret 
sig sådan, at de må optage kommunikation fra hinanden for at kvalificere deres 
omverdensforståelse. Den strukturelle kobling diskvalificerer ikke opbygningen af 
tillid, men nuancerer den noget. Vi kan nemlig forudsætte, at systemerne kender 
hinanden godt, og selvom de fortsat er to for hinanden lukkede systemer, er de 
dog vante til hinandens kommunikation. 
 
Til trods for denne gensidige kobling finder vi ikke, at MetroNyts mange løfter om 
at lytte viser tegn på at blive overholdt. Vores tekstanalyser afslører, at MetroNyt 
gør sig mange anstrengelser for at bringe kundernes spørgsmål frem. Det er helt i 
tråd med de løfter, MetroNyt gav i Klummen. Men vi savner særligt at MetroNyt 
formår at vise gensidighed i forhold til kundernes rationale. Vores tekstanalyser 
har vist, at MetroNyt som kundens agent stiller nogle af de spørgsmål, kunderne 
gerne vil have svar på, men også at svarene kommer fra en meget lukket 
meningshorisont. 
 
Artiklen ”For lidt plads på Nørreport?” er et eksplicit eksempel på, at MetroNyt 
forsøger at iscenesætte kundens agent-funktionen på vegne af kunderne, hvilket 
fungerer udmærket fra MetroNyts side. Men svarene som Metrosystemet, 
repræsenteret ved Anne-Grethe Foss, giver på spørgsmålene fra kundens agent, 
afspejler Metroens rationale og imødekommer ikke chancen for kritik åbent. Hun 
italesættes, som om hun skal forsvare Metroen overfor omverdenen, frem for at 
komme kundesystemet i møde; gå i dialog med dem og dermed tilnærme sig dem 
via subsystemet MetroNyt. Metroen må tilnærme sig det fremmede rationale, 
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såfremt de ønsker at inddrage kundesystemet og trække på deres resurser, få 
inspiration og så videre, som vi har vist, er deres hensigt. Foss tilskriver i artiklen 
ikke kundernes kritik samme seriøsitet, som de fremstilles med. Hermed gør hun 
de problemer, de skildrer, uvæsentlige; Metrosystemet har allerede tænkt de 
mulige løsninger igennem. Der er altså en konflikt i selvfremstillingen i forhold til 
funktionen kundens agent. 
 
Vi mener, at samme fænomen gør sig gældende i ”Nye holdetider bekymrer 
handicappede”, hvor det blot er Thomas Eiersted, der repræsenterer Metroen. 
Eiersted kunne i sit møde med Metroens subsystem MetroNyt, og hermed også 
kundesystemet, tage kundesystemet mere seriøst. MetroNyt kunne, i rollen som 
kundens agent, fungere som den tolk, der oversætter kundernes meninger til 
noget, som kan give mening for Metrosystemet. Men en systemintern 
irritationsmekanisme, som MetroNyt, kan ikke fungere, hvis den ledelse, den 
repræsenterer, ikke udnytter den optimalt. På den anden side kan man sige, at 
Foss muligvis ikke på nuværende tidspunkt kan handle anderledes. Måden, hun 
fremstiller Metrosystemet på, kan være det eneste, der giver mening for hende, 
fordi Metroen endnu ikke besidder den fornødne kompleksitet til at forstå 
kritikken. Man kan sige, at ideen, der ligger bag kundens agent, er en relativ ny 
funktion, MetroNyt har iscenesat. Men analysen bekræfter den tese, man kunne 
have på forhånd: Funktioner som fx kundens agent kan ikke begrænses til at 
være et rent tekstligt fænomen, men må i stedet integreres i hele organisationen. 
Man kan ikke udvise parathed til at indbygge fremmede forventninger i sig selv. 
Hensigtserklæringen er offentliggjort i marts måned og tiltaget med at tilskrive 
systemet MetroNyt en bestemt funktion må derfor betragtes som en proces under 
udvikling. 
Viser MetroNyt, at de sætter noget på spil ved at indgå i tillidsforhold? 
Når to systemer skal vise hinanden tillid, er det en forudsætning, at begge 
systemer tør tro på hinandens hensigter. Intet system vil indgå i et tillidsforhold 
med et andet system, hvis det fornemmer, at tilliden indgås med udsigten til en 
hurtig gevinst for det ene system. Så er chancen for at tilliden brydes igen for 
stor, og det ene system ville blive krænket. Denne del af tillidsakten er i sin natur 
ganske basal, men af al vigtighed for opbygningen af tillid. 
 
I analysen af artiklen ”Vold og trusler i hverdagen” har vi vist, hvordan 
Metrosystemet vægter høflig kommunikation frem for effektiv kommunikation. 
MetroNyt er nødt til at irettesætte kundernes opførsel mod Metrostewarderne og 
risikerer hermed ikke bare at fornærme kunderne, men også at de selv fremstår, 
som om de ikke har kontrol over tingene. Hvis de ansatte ikke kan udføre deres 
job tilfredsstillende, vil de virke inkompetente. Men for at de skal få lov til at være 
i stand til det, kræves kundernes hjælp. Vi ser at MetroNyt beder om kundernes 
hjælp, frem for direkte at irettesætte dem. Det er et bevidst valg, der undgår at 
støde kunderne væk. På denne måde viser MetroNyt samtidigt kunderne, at 
Metroen har brug for deres accept og tilstedeværelse, men at der samtidigt er 
brug for en form for regulering. MetroNyt viser, at de tør sætte fokus på 
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konfliktsituationer med kunder samtidig med, at tekstens afsender formår at 
fremsætte oplysningerne til dem på en måde, så det ikke bliver face-truende. 
 
Et andet eksempel på MetroNyts evne til at vise at de har brug for kunderne, 
falder i særudgaven. Den undskyldning, Metro Services direktør Tony Thomas 
giver, viser, at Metroen accepterer, at kunderne kan have mistet tillid. Med 
undskyldningen viser han, at de som system tager kunderne alvorligt. Metroen er 
ikke fejlfri, og de ved godt, at driften er vigtigt for kunderne. Det er en bekræftelse 
af den strukturelle kobling, og Metroen viser derigennem kunderne deres 
afhængighed. Det er altså en undskyldning, der skal kompensere for det 
tillidsbrud, kunderne kan have oplevet. Metroen har fremstillet sig selv som en 
metro, der kører planmæssigt, og når det ikke er tilfældet, oplever kunderne, at 
selvfremstillingen ikke længere passer. 
 
Et sidste forhold, der kan belyse Metroens evne til at vise, at de sætter noget på 
spil, er deres intenderede åbenhed. Når Metroen ønsker sig kunder, der aktivt 
forholder sig til og giver udtryk for Metroens stærke og svage sider, betyder det 
samtidigt, at Metroen sætter sit sociale renomme på spil. Når kunderne mere eller 
mindre frit kan kommunikere om Metroen og oven i købet placere 
kommunikationen internt i Metrosystemet, risikerer Metroen samtidigt, at 
mængden af kritisk kommunikation løber løbsk. Ved at tillade denne form for 
kommunikation, viser de indledende tillid, som kan danne basis for yderligere 
tillid. 
Implementering af mistillid i Metrosystemet 
Vi har nu betragtet MetroNyt og vores analyser ud fra et systemteoretisk og 
tekstanalytisk perspektiv. Samlet kan vi på baggrund af vores analyser sige, at 
MetroNyts strategi potentielt set er udbytterig, men at strategien endnu befinder 
sig på et stadie, hvor den mangler at blive implementeret i Metroorganisationen. 
Derimod er det straks sværere at bedømme, hvor reflekteret beslutningen om at 
oprette en mistillidens repræsentant internt i Metrosystemet er. Vi kan iagttage, 
at MetroNyt har taget en ny strategi i brug, men tillidsperspektivet er vores eget. 
Vi kan derfor ikke formaste os til at sige, kundens agent er en del af en udtænkt 
tillidsstrategi, eller at tillidsspørgsmålet er en bevidst del af Metroens 
kommunikationsstrategi. Tillidsperspektivet er en teoretisk optik, som vi i dette 
projekt har brugt for at kvalificere vores konklusioner. Kundens agent-strategien 
repræsenterer et agtværdigt forsøg på at etablere en mistillidsrepræsentant i 
organisationen. En sådan repræsentant ville være i stand til at opfange negative 
vibrationer i Metroens omverden, internalisere dem og siden delvist interagere 
med dem. Det er ikke et spørgsmål, om Metroen skal underlægge sig andre 
systemrationaler totalt og efterkomme alle de krav, der måtte komme fra 
kunderne. En stor organisation som Metroen vil altid blive mødt med 
mangeartede krav fra mange sider, men kunsten må være at koble sig strukturelt 
til andre systemer for at skabe måder at forstå og imødekomme kritikken på. 
 
Vi prøver her at fremstille et nuanceret billede af MetroNyts evne til at opfylde 
ønsket om at være kundens agent. MetroNyt er i nogle sammenhænge i stand til 
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at optage kundernes særegne perspektiv i sig selv. Men i andre sammenhænge 
viser MetroNyt og den bagvedliggende organisation, Metroen, at de ikke har 
formået at implementere deres egne idealer i kommunikationen. Denne 
problematik kan være udtryk for organisatorisk træghed. Vi mangler et 
dybdegående indblik i organisationen bag Metroen for at kunne vurdere om dette 
er tilfældet, men vi kan argumentere med de symptomer vi ser på denne 
hypotese. MetroNyts skribenter kan ikke styre de svar, de får fra Metroens øvrige 
organisatoriske lag, og i den forstand kan det være svært at skrive artikler med de 
rigtige perspektiver, hvis de interviewede ikke følger eller forstår strategiens 
vigtighed. 
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8: Konklusion på problemformuleringen 
I dette afsnit svarer vi på problemformuleringen, der lød som følger: 
 
Hvordan fremstiller Metroen sig selv med sproglige midler i MetroNyt, 
og kan Metroen på den måde lægge op til tillid? 
 
Først og fremmest har vi fundet at MetroNyts erklærede mål, er at fungere som 
kundens agent. En af måderne det kommer til udtryk i teksterne, er ved valget af 
avisgenren. Genren foreskriver, som nævnt, at man i konfliktsituationer lader alle 
de modstridende parter komme til orde. Det formår MetroNyt ikke helt endnu. 
Alligevel kan genrevalget godt på sigt komme til at fungere efter hensigten, hvis 
MetroNyt på et tidspunkt tør lade lade de modstridende parter komme til orde.  
I den relativt korte periode vi har fulgt MetroNyt, har vi også oplevet at bladet er 
blevet brugt til at give kunderne en undskyldning. Gennem MetroNyt, har 
Metroen ind i mellem kommet med forholdsvis personlige udsagn. Stilistisk har 
afsender flere gange anvendt personlige henvendelsesformer, hvilket skaber 
nærhed og intimitet – en vigtig forudsætning for en tillidsfuld relation. I 
behandlingen af problemerne med vold og trusler, kunne vi iagttage, hvordan 
MetroNyt på en meget venlig og minimalt facetruende facon, rent faktisk 
irettesatte Metroens kunder. På den måde fik MetroNyt udvist ethosdyden 
karakter ved hjælp af ærlighed. Når det så er sagt, har vi fremanalyseret en 
række eksempler på, at MetroNyt ikke formår at leve op til hensigten om at være 
kundens agent. 
 
I artiklen ”Kundens agent” fremsættes de to passagerers kritikpunkter, men den 
kritiske skribent – Kundens Agent får ikke cementeret, at der her er tale om 
seriøse problemer for kunderne. Når der svares fra ledelsen, affinder Kundens 
Agent sig med svaret uden yderligere kommentarer. De to passagerers 
kritikpunkter er en repræsentation af manglende tillid til Metroen, og deres kritik 
behandles ikke som den mulighed det er for at lægge op til tillid. Med erklæringen 
om at være Kundens Agent, har MetroNyt og dermed Metroen lagt op til tillid, 
men på det stadie de befinder sig nu, fremstår Metroen ikke med en konsistent 
selvfremstilling. 
 
Vi mener, at forsøgene på at fremstille sig som Kundens Agent, lykkes 
nogenlunde, dog med svingende ethos. Desuden formår de til dels at inkorporere 
kundernes kritik i eget systemrationale og derved til dels at skabe forudsætninger 
for tillid. 
 
Vi vil i det følgende diskutere forslag til forbedringer af MetroNyt på baggrund af 
teksternes styrker og svagheder, i rollen som PR-konsulenter overfor 
organisationen. 
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9: Gode råd 
Dette kapitel er operationaliseringen af vores undersøgelse. Vi diskuterer 
forskellige løsningsforslag til, hvad Metroen kan gøre bedre i fremtiden og hvad 
det kan betyde for Metroen. Kapitlet er på den måde opfyldelsen af en 
konsulentfunktion eller PR-rolle, vi ønsker at placere os selv i. Vi diskuterer os 
her frem til en vurdering af, om der kan være andre strategiske bud på, hvordan 
Metroens kommunikation kan foregå. Vi har opstillet et grundspørgsmål, som vi 
vil diskutere. 
 
o Hvad vil MetroNyt og Metroen kommunikativt kunne gøre anderledes for at 
forbedre deres kommunikation, og hvad vil den mulige konsekvens være? 
 
Med MetroNyts hensigtserklæring har Metrosystemet fået en oplagt chance for at 
blive bedre til at kommunikere med omverdenen. Hvis kundesystemet via 
MetroNyts erklærede funktion kan blive en så væsentlig faktor for MetroNyt, at 
der kan tales om en form for afsmitning på hele systemet, har Metroen alle 
muligheder for at kunne forbedre kommunikationen. Når administrerende 
direktør i Ørestadsselskabet bliver interviewet, er det hensigtsmæssigt, at hun 
tager den kritik hun modtager seriøst. Det forudsætter muligvis, at det system 
hun er en del af, bliver gjort i stand til at forstå og besvare en sådan kritik.  
Vi ved at vores forslag vil være dogmatiske og normative, men det må de 
nødvendigvis være, når vi ønske at bevæge os fra et ’er’ til et ’bør’. 
En idealforestilling om systemer og Metrosystemet 
Hvis man betragter Metrosystemet ud fra en idealforestilling om det 
hypersensitive og komplekse system og derefter applikerer det på Metrosystemet, 
viser systemets svagheder sig.  
Man kunne fx tage udgangspunkt i artiklen ”For lidt plads på Nørreport?” med 
Anne-Grethe Foss. Det bliver tydeligt, at Foss burde have svaret på en anden 
måde, end hun har gjort. Hun skulle have svaret på kritikken med en attitude, 
som signalerede respekt og anerkendelse af kritikkerne. Hendes kommunikation 
indikerer ikke, at hun anerkender og forstår, at et fremmed system, som hun er 
afhængigt af, rent faktisk prøver at tilnærme sig Metrosystemet. Foss 
demonstrerer ikke i sine svar til kundens agent, at hun er taknemmelig for at 
nogen gider kritisere Metroen. Det kommer ikke frem, at kritikken må betragtes 
som en chance for direkte adgang til det fremmede systems meningsdannelse.  
Det samme gør sig gældende i en artikel, vi ikke har behandlet i analyserne, men 
som vi finder interessant i denne sammenhæng. Artiklen er fra MetroNyt den 6. 
april og er første artikel under kolonnen ”Debat”. Artiklen gengiver en mail sendt 
til Metroens Kundeservice, hvori en forurettet kunde brokker sig over 
informationen på Metrostationernes informationstavler. I et svar, skrevet med 
rødt, skildres kundens problem som en sjælden hændelse ”Fænomenet […] 
optræder en gang i mellem”, hvilket negligerer kundens problem. Det er dog 
alligevel et problem, der arbejdes på. Henvendelsesformen er holdt helt formel, 
det eneste personificerende er underskriften (Red.). 
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Et andet eksempel på Metrosystemets mangel på egenkompleksitet, kan vi 
iagttage i håndteringen af hensigten med kundens agent. Som vi har konkluderet, 
er kundens agent den rigtige vej til en forøgelse af egenkompleksiteten, men 
udbyttet kunne være større.  
Ud fra idealforestillingen kan man prøve at opstille operationelle mål og 
erkendelser, som skal tjene formålet at skabe tillid og opbygge systemets 
egenkompleksitet. Vi vil her udfolde tre forslag:  
  
Tre operationelle mål og erkendelser 
o Et mål kunne være, at kundernes kritik aldrig må affærdiges som 
uvæsentlig eller uinteressant. Men det forudsætter en grundlæggende 
erkendelse af, at kunderne er en absolut uundværlig del af Metrosystemet, 
og at kundesystemets meningsdannelse derfor er absolut essentiel for 
Metrosystemet.  
 
o Et andet mål kunne være, at MetroNyts rolle som potentiel tolk mellem 
systemerne bliver anerkendt og respekteret af Metrosystemet. MetroNyt kan 
ideelt set fungere som en ’rationaleoversætter’ eller ’meningsoversætter’ for 
Metrosystemet. Så den udvikling, der med hensigtserklæringen er igangsat, 
er vigtig for systemets overlevelse. Derfor må udviklingen fortsættes og 
understøttes af Metrosystemet. MetroNyt kan potentielt set blive 
Metrosystemets parabolmodtager og dekoder. 
 
o Et tredje mål kunne være, at funktionen kundens agent bliver en 
konsekvent og indarbejdet del af MetroNyt. Når valget om denne funktion er 
truffet, har MetroNyt muligheden for at realisere dens potentiale. Alene når 
MetroNyt vælger at fremstå som en avis, er det oplagt at der trækkes på 
den ’irriterende’ funktion, en avis har. Hvis MetroNyt kan få lov til at være 
en irritationsmekanisme for Metrosystemet, har systemet en mulighed for 
at blive ’klogere’. Igen er fundamentet lagt, og såfremt udviklingen 
understøttes, opstår udbyttet. 
Hvordan kan man operationalisere målene? 
En måde at operationalisere de tre mål på kunne være ved at lade kritikken 
penetrere MetroNyts værn af redaktion og redigering. Eksempelvis har Arla har 
netop lanceret en hjemmeside, hvor alle der har en mening om Arla, kan give den 
uredigeret til kende. Arla har oven i købet indarbejdet en praksis, som gør at alle 
indlæg, uden undtagelse, bliver kommenteret. Tilsvarende er der i DSB’s 
månedsmagasin ”UD og SE” har en tilbagevendende brevkasse i hvert blad, hvor 
kunder kan skrive ind med ris og ros. Alle de bragte indlæg kommenteres af den 
øverst ansvarlige for det område, kritikken vedrører. DSB gør meget ud af at være 
taknemmelig for kritikken. MetroNyt kunne ved en mere ufiltreret 
kritikpenetration få en mere direkte indsigt i kundernes meningsdannelse. 
Derved vil MetroNyt kunne gøre kritikken og mistilliden til en fuldt integreret del 
af hele systemets meningsdannelse. Dernæst vil MetroNyt, ved at tvinge sig selv 
til at kommentere kritikken, være tvunget til at prøve at forstå den. De vil 
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naturligt være nødt til at træde et skridt tilbage for at betragte den organisation, 
de selv er en del af. En betragtning, som det må forudsættes, sker gennem en 
anden iagttagelsesdifference end den, systemet selv besidder. Eller sagt med 
andre ord: Når MetroNyt skal kommentere på kritikken, er de nødt til at forstå 
kritikken gennem dem, der fremsætter den. Derved tvinges de til at iagttage deres 
egen organisation gennem et fremmed systems rationale og dermed en fremmed 
meningsdannelse. På den måde kommer MetroNyt uvægerligt til at opbygge deres 
egenkompleksitet, hvilket gør dem i stand til at reducere 
omverdenskompleksiteten – altså det Luhmann definerer som en 2. 
ordensiagttagelse. Således kan de blive bedre til at forstå den omverden, de er så 
afhængige af.  
Skeptikere vil selvfølgelig kunne hævde, at en sådan ’laden løbsk’ vil resultere i 
det rene kaos. Men det mener vi ikke. Tværtimod er der, at lade kritikken 
penetrere systemet, er måden at indarbejde og styre den på. Fremtiden eller 
overlevelsen for systemet ligger i at kunne håndtere kritikken og mistilliden uden 
sammenbrud. Systemets rationale er stærkt nok til at håndtere et sådant pres, 
uden systemets eksistensberretigelse trues. Så selvom kritikken hagler ned, er 
det samtidigt både et politisk krav og et folkekrav, at Metroen kører. 
Tre konkrete forslag til MetroNyt 
En hel konkret måde MetroNyt kunne sikre funktionen af kundens agent på, 
kunne være ved at hyre en ekstern skribent til at skrive den. Hvis MetroNyt 
mener noget seriøst med kundens agent, vil den eksterne og uafhængige skribent, 
kunne være en sikring både for kunder og for Metro. Et af de problemer vi 
fremanalyserede i MetroNyt var, at kundens agent ikke var helt konsekvent. Ved 
at overlade artiklen til en ’rigtig’ uafhængig og kritisk journalist, som betales for 
at finde ind til roden af kundernes kritikpunkter, opnår MetroNyt, at kritikken 
tages seriøst. Men det vil kræve ressourcer. 
 
I de månedlige udgaver af MetroNyt kunne man forestille sig en række artikler, 
som drejer sig om hverdagen i Metroen. Ikke artikler der handler om alle 
Metroens negative problemer. Men derimod artikler, der skildrer både de ansattes 
og kundernes dagligdag i Metroen. Historier der indholdsmæssigt er små, ærlige 
og morsomme succeshistorier om Metroens dagligdag, som kan påvirke 
selvfremstillingen positivt.  
 
Vi har iagttaget, at Metroen lægger meget stor vægt på driftspålidelighed. I hver 
eneste udgave af MetroNyt er den et centralt tema. Stabiliteten bliver altså gjort til 
en essentiel del af Metroens selvfremstilling. Men når der opstår driftsproblemer, 
hvilket der gør, når det drejer sig om mekaniske dele, der kan slides, vil 
problemerne fremstå som et brud på selvfremstillingen. Det kan udvikle sig til et 
brud på tilliden. Hvis Metroen konsekvent italesætter sig med en 
driftspålidelighed på 98 procent, vil der være risiko for, at driftsproblemerne 
skaber mistillid. Det vil sige at to procent af togafgangene er forsinkede, og det er 
dem kunderne husker. De to procent bliver det, der udgør bruddet på 
selvfremstillingen. Et konkret forslag kunne derfor være, at Metroen ikke betoner 
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deres driftspålidelighed i samme grad som nu, fordi driftsproblemer fylder så 
meget i Metroens kommunikation. 
Kritik koster 
Det perspektiv på organisationskommunikation, vi præsenterer, er et perspektiv, 
der koster. I det hele taget, vil en indarbejdelse af kritik og mistillid kræve 
ressourcer. En forudsætning for integration af mistillid, kritik og fremmede 
systemer er, at systemets sensitive apparatur opprioriteres og konstant 
opgraderes. Konkret betyder det, at organisationens kommunikative kompetencer 
integreres som en del af organisationens direktion, så egenkompleksitetens 
forøgelse afsmittes på alle niveauer af organisationen og ikke kun i 
kommunikationsafdelingen. En erkendelse af at organisationens kommunikation 
er central for overlevelsesgrundlaget, betyder en opprioritering af ressourcer til 
kommunikationsindsatsen. I Metroens tilfælde kender vi ikke den konkrete 
ressourceprioritering, men hensigten med kundens agent forpligter. Hvis 
kundens agent er en funktion, Metrosystemet bakker op om og vil afprøve, er det 
en forudsætning, at den prioriteres på alle niveauer også det økonomiske. 
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